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ONSOZ

Giliniimiizde tatil anlayisinin daha 6nceki yillara bakarak konfor algisini bir
ihtiyag duygusuna doniistiirdiigi diisiiniilerek otelcilik isletmelerinin islevlerini
hayatimizda daha baskin ve yogun bir hale getirmistir. Buradan yola ¢ikilarak
hazirladigimiz bu calisgmanin amaci ve hedefi de otellerde c¢alisan isgdrenlerin,
isletmeye kurumsallik ve itibar boyutuyla bakis agisini1 6lgmeyi istemenin yani sira
miisteri iligkilerindeki ve kisisel hayatlarindaki is doyumunu yaklasik oranda
degerlendirmektir.

Nitekim arastirmanin alan1 ii¢, dort ve bes yildizli otellerdeki ara isgorenlerdir.
Calismanin ana kiitlesi, Kayseri, Nevsehir ve Sivas illerindeki otellerdir. Arastirma
otellerdeki isgorenlere anket yontemiyle sunulmustur. Elde edilen bulgular
neticesinde faktor ve alt faktorler caligmanin amacina ulasmasini saglamistir. Ciinkii
oteller adindan anlasilacagi iizere, insanlarin dinlendigi, ihtiyaglarimi giderdigi,
eglendigi, barindigi gegici yuvalardir. Memnuniyet - hizmet kalitesi kriterinde
calisan isletmeler itibar1 ve kurumsallig1 belli 6l¢iilerde yakalamak durumundadir.

Bu tezin hazirlanmasinda beni siirekli destekleyip, yol gosteren, katkilari,
elestirileri ve diizeltmeleri i¢in degerli danisman hocam Yrd. Dog¢. Dr. Baris
AKGUL’e, anket formunu diizenlememde yardimci olan deerli meslektasim ve
arkadasim Yrd. Dog. Dr. Murat YESILTAS’a, anketlerin uygulanmasina yardimci
olan tiim otel iggdrenlerine tesekkiirii bir borg bilirim.

Son olarak yiiksek lisans egitimim siiresince bana her tiirlii destegi saglayan
basta anneme, babama ve sevgili aile bireylerime tesekkiirlerimi sunmak istiyorum.

Subat 2015 Serap INCEOZ
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OZET

KURUMSAL SOSYAL SORUMLULUGUN KURUMSAL IiTIBARA
ETKILERI: OTEL ISLETMELERINE YONELIK BiR ARASTIRMA

INCEOZ, Serap
Yiiksek Lisans, Isletme Anabilim Dali
Tez Danismant: Yrd. Dog. Dr. Baris AKGUL
Subat 2015, 98 Sayfa

Aragtirmanin amaci kurumsal sosyal sorumluluk faaliyetlerinin kurumsal
itibara etkilerinin 6l¢iilmesi ve bu konuda ii¢, dort ve bes yildizli otellerdeki isgdren
profil destegi almarak etkilerinin dl¢iilmesidir. Arastirmanimn evrenini I¢ Anadolu
Bolgesinin, Nevsehir, Kayseri ve Sivas illerinde faaliyet gosteren ii¢, dort ve bes
yildizli1 otellerin personeli olusturmaktadir. Arastirma anket teknigine dayali
yiriitiilmiistiir. Arastirmada kurumsal sosyal sorumluluk ve kurumsal itibar ile ilgili
iki Olgekten olusan anket kullanilmistir. Kurumsal itibar ile ilgili anket sorular1 igin,
Caliskan ve Uniisan’mn  (2011) uyguladigi toplam 26 maddelik 6lgekten
yararlanilmigtir. Kurumsal itibar o6l¢egi i¢in ise, Baran ve ark. (2009)’nin
calismasindaki 32 maddelik 6lgek uygulanmistir. Anketler isgdérenlere bagimsiz bir
sekilde uygulanmistir.

Anket sonuglar1 SPSS programinda Regresyon ve Faktor analizleri yontemiyle
sonuglandirilmistir. Istatistiksel olarak Goniillii Sosyal Sorumluluk, Etik Sosyal
Sorumluluk, Ekonomik Sosyal Sorumluluk, Yasal Sosyal Sorumluluk iliskileri
karsilastirilmistir.

Arastirmanin sonucunda, kurumsal sosyal sorumlulugun kurumsal itibara
etkisinin yiiksek oldugu, kurumsal sosyal sorumluluk alt boyutlarindan goéniillii ve

etik sosyal sorumlulugun kurumsal itibara etkileri bulunurken etik ve yasal sosyal



sorumluluklarin isletmelerin kurumsal itibarma bir etkisinin olmadigi sonucuna

ulastimistir.

Anahtar Kelimeler: Kurumsal itibar, Kurumsal sosyal sorumluluk, Oteller



ABSTRACT

CORPORATE SOCIAL RESPONSIBILITY CORPORATE REPUTATION
EFFECTS: ARESEARCH FOR THE HOTEL BUSINESS

INCEOZ, Serap
Master, Department of Management
Thesis Supervisor: Ass. Prof. Dr. Baris AKGUL
February 2015, 98 Page

The aim of this study corporate social responsibility activities of Corporate
Reputation to measure theeffects and three for that matter, is to measure the impact
on the employee profile support in four and five star hotels. The research sample of
the Central Anatolia Region, Nevsehir, Kayseri and Sivas operating in three, four and
five star hotel is comprised of staff. Research was conducted based on survey
techniques. Surveys employees who were administered independently.

The survey results were finalized with SPSS regression and factor analys is
method. Statistically Voluntary Social Responsibility, Ethics, Social Responsibility,
Economic, Social Responsibility, Social Responsibility Legal relations are compared.

As a result, Research, Corporate Social Responsibility and Corporate
Reputation of impact was higher, volunteer, the size of the Corporate Social
Responsibility Ethics lower’ ve found social responsibility Corporate Reputation
effects Inc. Legal Ethics From the corporate social responsibility of business has

been concluded are not used in a domain.

Keywords: Corporate Reputation, Corporate Social Responsibility, Hotels

Xi



GIRIS

Kiiresellesmenin etkileriyle rekabetin yogunlagtigi giliniimiiz is diinyasinda
isletmelerin faaliyetlerini siirdiirebilmeleri, finansal performanslarinin yani sira
“goriinmeyen bazi degerlerinin” de varlifina bagli olmustur. Kuruluslarin bu
gorinmeyen degerlerinin ki, literatiirde soyut degerler olarak ele alinan bu
kavramlarin belki de en 6nemlisi igletmenin kurumsal itibarlaridir.

Kurumsal itibar, kurum kimligi ve kurumsal imaj kavramlari ile iligkili olup,
bu kavramlarla karistirllmaktadir. Kurumsal itibar, kurum kimligi ile kurumsal imaj1
kapsayan ve onlarin sonucunda olusan bir kavramdir. Kurumsal Kkimlik
organizasyonun kiltiirli, stratejisi ve degerleri kurulus felsefesi, uzun vadeli olarak
belirlenen kurulus hedefi ve olusturulmak istenen imaj temeline dayanmaktadir.

Isletmelerin topluma kars1 sorumluluklarmin olup olmadig: ve bunlarin neler
oldugu tarihsel siire¢ icerisinde tartigmali bir konu olsa da konu giiniimiizde bir
gereklilik haline doniismiistiir. 1930 yillarda kurumlarin toplumun refahina ve
mutluluguna yonelik sorumluluklarinin olup olmadig: tartisilirken, kurumsal sosyal
sorumluluk 1950°1i yillarda ahlaki ve etik davranislar temelinde, paydaglara saygi
duyma ve toplum refahina katki temelinde ve bu kavramlari igine alan bir sekilde
gelisme gostermistir.

Kurumsal sosyal sorumluluk uygulamalari literatiirde yogun olarak isletme
performansi ile iliskilendirilmektedir. Isletmelere yonelik yapilan bu calismalar ele
alindiginda kurumsal sosyal sorumluluk faaliyetlerinin gelirlere, kara ve karliliga
etkisini inceleyen dar kapsamli g¢alismalar oldugu gibi isletmenin performansina
dolayli olarak etkilerini inceleyen c¢aligmalar da mevcuttur. Kurumsal sosyal
sorumluluk faaliyetlerinin bir anlamda isletmenin yasal ¢ercevesine katkisi, kurumsal
tinline katkisi, rekabet avantaji elde etme husussunda katkis1 ve isletmenin imajina da
katkis1 mevcuttur. Bunlar, ayn1 zamanda isletmenin performansina dolayli olarak

yansiyan degiskenlerdir.



Kurumsal sosyal sorumluluk uygulamalarinin bu kadar énem kazanmasinda
isletmelerin yasadiklar1 sorunlarin “skandal seviyesinde” ifade edilebilecek tarzda
bityiik olmasimin oldukga fazla etkili oldugu sdylenebilir. Isletmelerin yasadiklar1 ya
da yasattiklar1 ¢evre temelli ve sosyal temelli problemlerin bir sekilde diizeltilmesi
kurumsal sosyal sorumluluk faaliyetleri ile olusturulmustur. Bir baska ifadeyle,
kurumsal sosyal sorumluluk stratejileriyle paydaslar nezdinde imaj diizeltme veya
tekrar eski konumuna getirme faaliyetleri olusturulmaktadir. Aymi zamanda
isletmeler kurumsal sosyal sorumluluk faaliyetlerini is gorenlerin mutlulugu iginde is
modeli olarak degerlendirmektedir. Literatiirdeki ¢aligmalar incelendiginde,
kurumsal sosyal sorumluluk uygulamalarin igsel ve dissal paydaslar tizerindeki
etkilerinin oldugu ¢alismalar goriilecektir. Icsel paydaslar agisindan durum
incelendiginde kurumsal sosyal sorumlulugun olumlu anlamda kurumsal imaj
olusturdugu, oOrglitsel baglilik yarattigi, ahlaki anlamda ve bireysel anlamda
verimlilige katki sagladigi bireyin mutlulugunu artirdigi ve is etigi anlaminda
gelisme sagladig1 goriilmektedir.

Kurumsal sosyal sorumluluk, is siireglerinin bir pargasi ve bir igletme faaliyeti
olarak algilanmaya baslandig1 diistiniilerek, kurumsal sosyal sorumluluk i¢in “yasal
bir zorunluluk olmanin 6tesinde, paydaslarin ve sirket ¢ikarina odaklanmaktan
ziyade, toplumun ekonomik, sosyal ve c¢evre ile ilgili menfaatlerine uygun
programlar, politikalar ve faaliyetler oldugunu ifade etmesi” kurumsal sosyal
sorumlulugun temel bir isletme faaliyeti oldugunu da gostermesi bakimindan
onemlidir. Bir bagka tanimlamada kurumsal sosyal sorumluluk “cevreye, topluma ve
insanlara saygi duyarak ve sahip olunan etik degerlerden gurur duyarak ticari
anlamda basariya ulagmak” olarak degerlendirilmektedir.

Yakin gecmiste is c¢evrelerinde gerceklesen hizli degisimin sonucunda
kurumsal sosyal sorumluluk caligma hayatinda 6zellikle kurumsallagsma zihniyeti ile
calisan isletmelerde kurumsal itibar, kavramini da beraberinde getirmistir. Genel bir
ifadeyle kurumsal itibar kavramini; bir kurulus hakkinda kamuoyunca (pay
sahiplerince) sahip olunan tiim goriis, yargi ve diisiincelerle; kurulusa karsi duyulan
inan¢ ve kurulusun sahip oldugu gilivenilirligin biitiinii olarak tanimlamak
miimkiindiir. Bir bagka ifadeyle kurumsal itibar, kuruma yonelik her tiirli

algilamanin biitlinii olarak ifade edilebilir.



Ozellikle son yillarda kar amaci giiden ya da giitmeyen biitiin kuruluslarin
yoneticilerinin, olumlu bir kurumsal imaj ve itibara sahip olma yoluyla toplumda
“iyi” ve “yararli” bir kurulus olarak algilanmaya verdikleri 6nemin artmasi, bu
alanda yapilan akademik ¢alismalarin sayisinda da 6nemli bir artisa sebep olmustur.
Alanda kurumsal itibar kavramina yonelik olarak gergeklestirilen g¢aligmalarin
tarihsel gelisimine bakildiginda, 1950’lerde ve 1960’larda yapilan g¢aligmalarin
genellikle dis kurumsal itibar olarak kabul edilen kurumsal imaj yaklagimi ile sinirh
kaldig1; bu c¢alismalarin tiiketicilerin  kuruma genel bakisini temel aldig
goriilmektedir. 1970 sonras1 donemde ise aragtirmacilarin bakis agilar1 yavas yavas
kurum igine yonelmeye baglamistir. Ancak yine de yapilan calismalar kurum
kimliginden c¢ok, kurumsal imaja yonelik olarak degerlendirilmis ve kurum icine
yonelik birer kurumsal imaj calismasi olarak nitelendirilmistir. 1990’larin ikinci
yarisindan itibaren ise kurumsal itibar kavrami literatiirdeki yerini almis ve itibarin,
kuruluslarin basarisini artirabilmek iizere, yonetilebilecek bir unsur olduguna yonelik
ilk caligmalar gerceklestirilmis, bu ¢alismalar da kurumsal itibar yonetimi kavramina
yonelik olarak gerceklestirilen ¢calismalarin temelini olusturmustur.

Bu arastirmada kurumsal sosyal sorumlulugun, kurumsal itibara etkilerinin
Tiirkiye'de I¢ Anadolu Bélgesi’nde Kayseri, Nevsehir ve Sivas illerindeki 3, 4 ve 5
yildizli otellerdeki uygulamalarinin incelenerek degerlendirilmesi ile kurumsal
itibarin otel ¢aliganlarinin algilarina gére olumlu ya da olumsuz yansimalari ortaya
konulmaya c¢alisilmistir. Zira son on yildaki kurumsal egilimler incelendiginde
isletmelerin sosyal sorumluluk faaliyetlerine agirlik verdikleri goriilmektedir.
Konaklama isletmelerinin son zamanlarda ¢evreye duyarli uygulamalar sergilemesi
bunun bir gostergesidir. Nitekim bu uygulamalar, topluma kars1 bir sorumluluk
oldugu gibi ayn1 zamanda topluma karsi bir zorunluluktur. Ornegin; Ramada,
Marriott ve Sheraton gibi uluslararasi otel gruplarmin enerji tasarrufu saglayan
malzemeleri kullanmasi, su tiikketimine yonelik cesitli Onlemler almasi, geri
doniistimii olan ve tekrar kullanilabilen malzemelere 6nem vermesi gibi uygulamalar
kurumsal sosyal sorumluluk érnekleri olarak gosterilebilir. Isletme yéneticilerinin bu
tarz uygulamalar halkla iligkiler faaliyetlerinde sik sik belirtmeleri veya medyadaki
programlarda o6zellikle vurgulamalar1 da, kurumsal sosyal sorumluluk faaliyetlerine
istekli olduklarini gostermektedir. Kurumsal sosyal sorumluluk, sadece kurum

imajinin degil, marka imajinin da olusturulmasinda ve gelistirilmesinde son derece



etkilidir. Marka imaj1, {irlin ve hizmetin tercih edilmesini etkileyen unsurlardan bir
tanesidir. Gilinlimiizde tiim diinyada kurumsal sosyal sorumluluga 6nem veren ve bu
anlayisi, faaliyetlerinin bir parcasi haline getiren ve bu sekilde de marka imajlarim
gelistiren isletmelerin iirlin ve hizmetlerinin satin alinmasi egilimini de artiric1 etken

olarak bilinmelidir.



BIiRINCi BOLUM

KURUMSAL SOSYAL SORUMLULUK VE KURUMSAL ITIBAR
KAVRAMLARI

1.1 Kurumsal Sosyal Sorumluluk

Kurumsal sosyal sorumluluk fikri 20. yiizyilin baslarinda ortaya ¢ikmasina
ragmen akademik cevrelerdeki tartigmalarin 1953 yilinda R. Bowen’in yazdig
“Isadaminin  Sosyal Sorumlulugu” adli kitabiyla ivme kazandigi goriilmektedir.
Bowen’in (1953) kurumsal sosyal sorumluluk kavramini “isadaminin politikalarinda,
kararlarinda ve faaliyetlerinde toplumun ama¢ ve degerlerine uygun davranmasi”
olarak tanmimlamasinin ardindan ¢ok farkli kurumsal sosyal sorumluluk tanimi
yapilmigtir (Carroll, 1999:95). Bu tanimlardan en ¢ok kabul goreni Carroll’un yaptig
tanimdir. Carroll (1979) isletmelerin sosyal sorumlulugunu, “Belirli bir zamanda
toplumun sirketlerden bekledigi ekonomik, hukuksal, etik ve goniillii olarak yapmasi
gereken sorumluluk faaliyetlerinin toplamini igerir” seklinde tanimlamigtir. Bu
tanima gore kurumsal sosyal sorumluluk, sirketlerin kar etmesini ve kaynaklar etkin
kullanmasini; yiriirliikte olan kanun ve diizenlemelere uygun islemler yapmasini;
faaliyetlerinde sosyal norm ve standartlara uygun davranmasini; toplumun
beklentilerine uygun ve hatta bu beklentilerin de iistiine ¢ikarak yasam standardini
arttirict goniillii faaliyetlerde bulunmasini ifade eder. Bu tanimin dort unsuru birlikte
ele alinmadig1 zaman toplumdaki sosyal sorumluluk taleplerine karsi ortaya dort
degisik kurumsal sosyal sorumluluk stratejileri veya yaklasimlar1 ¢ikacaktir (Halict,
2001:11-27). Sadece ekonomik sorumlulugu kabul eden bir firma kurumsal sosyal
sorumluluga her agidan kars1 c¢ikarak engelleme pozisyonunda bulunacaktir.
Ekonomik sorumluluklarin yaninda yasal sorumluluklari benimseyen bir firma, yasal

olarak gerekli olan yiikiimliiliikleri yerine getirdigini belirterek savunmaci bir tutum



izleyecektir. Ekonomik ve yasal sorumluklari yaninda etik sorumluluklari da kabul
eden bir firma toplumun talepleriyle firmanin faaliyetlerini uyumlastirict bir strateji
benimseyecektir. Diger sorumluklarin yaninda goniillii sorumlulugu kabul eden bir

firma sosyal konularda inisiyatif alarak aktivistratejiyi benimseyecektir.

1.1.1 Kurumsal Sosyal Sorumluluk Kavraminin Tanimi ve Tarihi Gelisim
Siireci

Kurumsal sosyal sorumluluk konusunda gelistirilen teorileri Garriga ve
Melefaydaci, politik, biitlinlestirici/uyumlastirict ve etik teoriler olmak {izere dort
grupta toplamaktadir (Garriga ve Mele, 2004:63-64): Faydaci teoriler sirketlerin
sosyal sorumluluk faaliyetleri yoluyla ekonomik amaglara ulagmaya calistigini
belirtir. Bu teoriye gore sirketler, hissedarlarin gelirlerini maksimuma c¢ikarma ve
rekabet ustlinliigli yaratma gibi yaklagimlarla uzun donemde firma degerini
maksimum diizeye ¢ikarmay1 hedefler. Politik teoriler igletmelerin sahip olduklari
giicleri sorumluluklarinin  oldugu bilinciyle politik arenada kullanmalarina
yogunlagir. Sirket vatandashgi, sirket mesruiyeti ve sosyal kontrat yaklagimlarini
kullanan politik teoriler; igletmelerle toplum arasinda bir sosyal kontrat oldugunu
varsayarak, isletmelerin sosyal sorumlulugunun sahip olduklar1 giigten
kaynaklandigim1 ve sirketlerin sorumlu bir vatandas olarak goriilmesi gerektigini
Onerirler.  Biitlinlestirici  teoriler  sosyal taleplerin  sirket  politikalartyla
uyumlastiriimasina yogunlasarak halka karsi sorumluluk, sorun yonetimi, paydaslar
yonetimi, kurumsal sosyal performans yaklagimlarim1 kullanir. Bu teorilere gore
sirketler, paydaslarin ¢ikarlariyla sirket ¢ikarlarin1 dengelemeye ve sosyal konularla
ilgilenerek toplum tarafindan kabullenilmeye ¢aligirlar. Evrensel haklar,
stirdiirtilebilir gelisme ve herkes i¢in iyilik yaklagimlarint kullanan etik teoriler, iyi
bir toplum olusturmak i¢in sirketler tarafindan dogru seylerin yapilmasi gerektigini
belirtir. Ahlak teorilerinden de esinlenen bu teoriler, insan haklarina, is¢i haklarina
ve gevreye saygl cercevesinde bu giinilin ve gelecek kusaklarin refahlarini artirmaya
onem verirler.

Yukaridaki teorik perspektiflerde goriildiigi gibi kurumsal sosyal sorumluluk
paydaglar yonetimi, kurumsal vatandaslik ve kurumsal sosyal performans gibi pek
cok kavramla yakindan iliskilidir. Sirketlerin sosyal sorumluluk uygulamalarinda

neye ve kime oncelik verecegi paydaslar yonetimi yaklasimiyla belirlenebilir.



Paydaslar teorisinde paydas, sirkette dogrudan ya da dolayli ¢ikar1 olan; sirketin
kararlarini, politikalarim1 ve faaliyetlerini etkileyen ve bunlardan etkilenen kisi ve
gruplar olarak tanimlanir (Freeman, 1984; Post, Frederick, Lawrence, Weber, 1996).
Bu kisi ve gruplar birincil ve ikincil paydaslar, i¢sel ve dissal paydaslar gibi cesitli
simiflara ayrilmaktadir. igsel paydaslar, firma sahipleri, hissedarlar, isciler ve
yoneticilerden olusmakta; diger kisi ve gruplar digsal paydaslar olarak
degerlendirilmektedir. Sirketin varligini siirdiirmesi i¢in zorunlu olan ve sirket
faaliyetlerini direkt olarak etkileyen calisanlar, sahip ve hissedarlar, miisteriler,
tedarikgiler, dagitimcilar, kredi verenler ve rakipler birincil paydaslar olarak
degerlendirilmektedir (Post, vedig., 1996). Yerel halk, sosyal aktivistler, medya,
isletmeyi destekleyen gruplar (ticaret ve sanayi odalar1), devlet, ve genel halk ikincil
paydaslar olarak sayilmaktadir (Post, vedig., 1996). Bu paydaslarin sirkette belli
cikarlar1 ve sirketin faaliyetlerini etkileme giicleri vardir. Ornegin, isciler grev
yapabilir, isletme hakkinda olumsuz bilgiler yayabilir; miisteriler sirketi boykot
edebilir, rakip firmalarin triinlerini kullanma yolunu segebilir. Ayni sekilde yerel
halk ve genel halk, sosyal aktivistler, isletmenin mal ve hizmetlerini kullanmamak
seklinde bir yaptirnmin yaninda; ¢esitli gosteriler yaparak, ilgili kurum ve kuruluglara
sikayette bulunarak ve medyay: da etkileyerek sirket iizerinde baski olusturabilirler.
Isletmeler sosyal sorumluluk konusunda klasik goriis, sosyo-ekonomik gérils,
modern goriis ve yardimsever gorlis olmak tizere dort temel goriis benimseyebilir
(Quazi ve O’Brien, 2000:36). Bilindigi gibi isletmelerin temel amact “toplumun
gereksinimlerini karsilayacak mal ve hizmetleri {ireterek topluma yarar saglayacak
bir faaliyeti yapmak ve bu faaliyetin sonucunda da bir gelir veya kar elde etmektir”;
dolayisiyla, igletmelerin “uzun donemde yasamlarini siirdiirebilmeleri ve rekabet
istlinliigi elde edebilmeleri, sektordeki ortalama kar {izerinde bir getiri
saglanabilmesi halinde miimkiindiir” (Ulgen ve Mirze, 2007:454). Milton
Friedman’in (1962) onderligini yaptigi klasik goriise gore isletmenin toplum
karsisindaki yegane sorumlulugu karlarint en yiiksek diizeye c¢ikarmak ve
hissedarlarin gelirlerinin daha da artmasini saglamaktir. Boylece yeni yatirimlar
yapilacak, ilave istihdam yaratilacak, yeni mal ve hizmetlerin iiretimi saglanacaktir
ki bu topluma bir katkidir. Aksi halde, isletme kar amaci disinda sosyal amaclari
gerceklestirmeye yonelirse, hissedarlaria geri donmesi gereken parayr baska

alanlarda harcamis ve giderleri artirmis olur. Kapitalist bir sistemde yatirimeilar riske



girerek yaptiklart yatirnmin getirisini  6zgiirce kullanma hakkina sahiptirler.
Dolayisiyla, isletmeler sosyal sorumlulukla ilgilenmemeli ve bu faaliyeti baska
kuruluglar tistlenmelidir. Sosyo-ekonomik goriisii benimseyen isletmeler dar anlamda
sosyal sorumluk iistlenirler ve bu faaliyetlerin isletmeye yarar saglamasina onem
vererek miisterileriyle, tedarikgileriyle ve dagiticilariyla iyi iliskiler gelistirirler
(Quazi ve O’Brien, 2000:36). Sosyo-ckonomik goriise sahip bir isletme ayni
zamanda “girisimci ve pay sahiplerinin yatirim gelirlerini en azindan piyasadaki faiz
gelirleri diizeyinde tutarken; yoneticilerine, is¢i ve memurlarina da hedeflere
ulagsmadaki katkilarina bakarak, kardan pay veya prim ddeyecek, gerekiyorsa ¢alisma
kosullarini iyilestirici onlemler alacak, isgiici kalitesini artirmak igin personelini
egitecek ve gelistirecek, onlara yeni bir takim sosyal ve ekonomik haklar
taniyacaktir” (Ulgen ve Mirze, 2007:455). Modern goriisii benimseyen isletmeler
genis anlamda sosyal sorumluluk iistlenirler ve bu faaliyetlerinden kisa veya uzun
donemde bir fayda elde etmeyi umarlar (Quazi ve O’Brien, 2000:36). Bu goriis
yoniinde hareket eden isletmeler kendi faaliyetlerini etkileyen ve faaliyetlerinden
etkilenen biitiin paydaslar1 kapsayacak sosyal sorumluk politika ve uygulamalarin
hayata gecirirler. Sadece sirketin i¢ ¢evresindeki paydaslar olan hissedarlar,
yoneticiler ve paydaslara doniik degil; ayn1 zamanda, dis ¢evredeki paydaslar olan
miisterilere, tedarikcilere, sendikalara, kredi verenlere, rakiplere, devlete, c¢ikar
gruplarina, genel halka ve dogaya kars1 bir takim sorumluluklar1 oldugu bilinciyle
sirket faaliyetlerini siirdiirtir. Modern goriisii benimseyen bir sirket, miisterilerinin,
tedarikcilerinin, sendikalarin ve kredi verenlerin ¢ikarlarim1 kendi ¢ikarlar1 kadar
diistinecektir; rakipleriyle olan iligkilerinde acimasiz olmayacaktir; devlete kars
vergi ve sigorta primleri gibi yikiimliiliklerini eksiksiz yerine getirir; ¢ikar
gruplarinin taleplerini dikkate alacaktir; halkin yararmi gozetecektir; dogal ¢cevrenin
kirlenmemesi i¢in gerekli onlemleri alacaktir.

Yardimsever gorlisii benimseyen isletmeler modern goriiste oldugu gibi genis
anlamda bir sosyal sorumluluk anlayisina sahip olup; biitiin paydaglar1 kapsayacak
sosyal sorumluk faaliyetlerinden dogacak maliyetleri kisa ve uzun dénemde sirket
adina bir yarar beklentisine i¢ine girmeden yiiklenirler (Quazi ve O’Brien, 2000:36).
Bu anlayistaki isletmeler kendini toplumun bir pargasi olarak gorerek fedakarlik ve
insani degerlere 6nem verme gibi dinsel ve tinsel (manevi) giidiilerle hareket ederler.

Yardimsever goriisii benimseyen isletmeler toplumdaki egitim, kiiltiir, saglik, spor,



sanat ve diger faaliyetlere finansal veya finansal olmayan destekler verir; issizleri
egitir, toplumun geri kalmis kesimlerine yardimci olur; dogal ¢evrenin korunmasi
konusunda aktif rol oynar; ¢ocuklar i¢in parklar ve oyun alanlar1 kurar; yaptig1 diger
faaliyetlerle bulundugu sektorde veya iilkede diger kuruluslara rol modeli olur.

Bundan dolay1; sosyal sorumluluk, bir isletmenin ekonomik ve yasal kosullara,
is ahlakina, orgiit i¢i ve disi, kisi ve gruplarin beklentilerine uygun bir ¢aligma
stratejisi ve politikasi izlemesine (Demir ve Songiir, 1999:151), isletmenin i¢ ve dis
¢evresini mutlu etmesine iliskin bir kavramdir (Eren, 2002:104). Sosyal sorumluluk,
karar verici durumda olanlarin, kendi ¢ikarlarini oldugu kadar, toplumun ¢ikarlarini
da gelistirecek ve koruyacak (Bartol ve Martin, 1991:115) eylemlerin yapilmasindaki
zorunluluktur (Hill ve Gareth, 1989:48). Sosyal sorumlulukla ilgili tanimlar
incelendiginde; sosyal sorumluluk kavramini, liretimden tiikketime kadar olan biitiin
asamalarda yapilan faaliyetler nedeniyle, topluma zararl etkileri agisindan isletmeyi
sinirlayan, toplum gonencine katkida bulunmaya zorlayan ve bunu Ongoren
politikalar, yontemler ve eylemlerin benimsemesi seklinde birlestirmek miimkiindiir
(Achenbaum, 1986:15, Boone ve Kurtz, 1992:73). Tanimlarda da goriildigii gibi,
sosyal sorumluluk kavrami, isletmelerin sadece hissedarlarini memnun edecek
faaliyetlerden daha da &te bir kavramdir. Isletmelerden beklenen, hissedarlarmn
Otesinde; ¢alisanlarin, miisterilerin, ortaklarin, yatirimcilarin ve topluluklarin karini
artirmasidir (Anderson ve Bieniaszewska, 2005:7). Sosyal sorumluluk faaliyetlerini
benimseyen isletmelerin, sadece ekonomik degil, ayni zamanda sosyal alandaki
sorumluluklart da cogalmakta ve daha karmasik hale gelmektedir. Dolayisiyla
isletmelerin ¢ok ciddi c¢abalar gdstermesi gereklidir (Nizamieva, 2001:19).
Isletmelerin sosyal sorumluluklari, gelismis iilkelerde yiiz yili askin bir zamandir
tartisilmaktadir. Tiirkiye’de ise isletmeler, 1980°li yillardan itibaren bu konuya énem
vermektedirler (Oz-Alp, 1996:41).

Aslinda, “kurumsal sosyal sorumluluk™ ne Tiirkiye'de ne de diinyada yeni bir
konu degildir. ABD' de “Biiyilk Buhran” olarak adlandirilan ekonomik kriz ile
birlikte bu konu 1930'lu yillarda tartisilmaya baslanmis; 1960'larda sadece is
diinyasinda degil hukuk, politika ve ekonomi teorisi ve uygulamalari i¢in de 6nemli
bir konu haline gelmistir.

1990'lardan itibaren ise kurumsal sosyal sorumluluk hemen hemen tiim

cografyalarda giindeme oturan ve sonuclariyla toplumsal yasama hizla giren bir



kavram olmustur. Kurumsal sosyal sorumluluk doneminin temelinde; sanayilesmenin
kendi sorunlarini dogurmaya basladig: ilk yillarindan giiniimiize kadar hizla artan
cevresel, sosyal, ekonomik, kiiltiirel hatta siyasi sorunlar karsisinda, resmi orgiit ve
devletlerin yani sira; elinde bu sorunlarla bas edebilecek beseri ve ekonomik
kaynaklan barmndiran isletmeler ve sivil toplum kuruluslarinin bu roli devletle
paylagmalar1 yatmaktadir.

Isletmeler bdylece, bu donemde dnceki dénemlerdeki sinirli sorumluluklarin;
oncelikle tiim toplumu, daha sonra da tiim diinyay1 kapsayacak, toplumsal ve kiiresel
gelismeyi gz Oniinde bulunduracak sekilde genisletmek zorunda kalmislar ve
dolayistyla bu donemin en temel 6zelligi olarak da isletmelerin sorumluluklarinin
boyutlarinin degismesi ve genislemesi seklinde ortaya ¢ikmaistir.

Gilinlimiiz diinyasinda toplumun refah diizeyinin gelistirilmesi ve gelisimin
ekonomik, sosyal, cevresel agidan siirdiiriilebilir kilinmasi i¢in bireylere oldugu
kadar kurumlara da Onemli sorumluluklar yiiklemektedir. Bu kurumsal
sorumluluklar; ana hatlariyla, Ekonomik (verimli ve karli olmak), Hukuki
(Kanunlara uymak), Etik (Kanunlarin 6tesinde toplumsal norm ve beklentilere uygun
davranmak) ve Sosyal (Toplumsal sorunlarin ¢6ziimii igin gonillii katkida
bulunmak) olarak adlandirilabilmektedir.

Ayrica, endiistriyel anlamda bakildiginda seyahat etmek, dinlenmek, eglenmek,
hizmet satin almak gibi turist davraniglarinda da belirleyici faktorler vardir.
Bunlardan en o6nemli olanlarindan birisi de marka konusudur. Nitekim marka
tiikketiciye ‘“‘secici olma” avantaji tanir. Bundan dolayidir ki, turizm sektoriinde
markalarin bilinmesi i¢in yapilan yatirimlar artik yalniz basimna yetmemektedir
Markanin kalic1 olmasi igin tiiketici tarafindan benimsenmesi yetmemekte, sevilmesi,
sayllmasi, benimsenmesi de gerekmektedir. Markaya kimlik katmak, ruh katmak
gerekmektedir. Iste bu séz konusu ruh katmanin yolu sosyal sorumluluk
projelerinden gecmektedir. Degisen diinya standartlarina paralel olarak 6zel sektor ve
markalar da degismektedir. Herkes kaliteli mal liretmekte ve kaliteli mal tiretmek
pazarda lider olmaya yetmemektedir Cin Orneginde oldugu gibi, Cin'in kiiresel
pazarlara agilmasiyla ucuz emek avantaji sona ermektedir. Fiyat yalniz basina
rekabet istiinliigii saglamamakta ve uygun fiyat ve kaliteli iiriin miisteri sadakatine
yetmemektedir. Degisen diinya ile beraber tiiketici profili de degismekte ve tiiketici

artik daha bilingli satin aldigr malin arkasindaki firmanin toplum i¢in ne yaptigin
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merak etmektedir. S6z konusu yetersizlikler sadece dis etkenlerle siirli kalmayip
arttk firma calisanlar1 da ¢alistiklar1 firmanin inandiklart degerlerle ilgisini
sorgulamaktadirlar. Sosyal sorumluluk projeleri ile beraber 6zel sektor de itibar
kazanmaktadir; itibarli bir kurumun hisseleri daha degerli ve istikrarli olmaktadir.
Sosyal sorumluluk kampanyalar ile beraber markalar da deger kazanmakta ve sosyal
sorumluluk projeleri markalara “ruh” katmaktadir. Marka miisterileri sosyal
sorumluluk projelerini desteklemek icin bile iiriin veya hizmet satin almaktadirlar.
Bunun yam sira; sosyal sorumluluk kampanyasi yiirliten 6zel sirketler kaliteli
personel kazanmakta ve kurumsal sosyal sorumluluk projeleri ¢alisanlari da motive

etmekte ve daha verimli ¢caligmalarini saglamaktadir.
1.1.2 isletmelerde Kurumsal Sosyal Sorumluluk Anlayist

Isletmeler tiirlerine, kurulus nedenlerine, faaliyette bulunduklar1 ekonomik
sistemin sartlarina, yonetimin algi ve uygulayis bicimine ve benzer etkenlere bagl
olarak farkli amagclar giitmektedir. Bu amaglar ¢ok degisik niteliklere sahip olmakla
beraber temel olanlart kar elde etmek, varligini siirdiirmek ve topluma hizmet
gotiirmektir. Bununla birlikte teknolojik gelismeler, artan rekabet, kiiresellesme,
degisen tliketici ihtiyag ve talepleri giliniimiiz ticaretinin geleneksel dogasini
degistirmis, geleneksel ticaret anlayisinda egemen olan kar elde etme ve isletmenin
devamliligint saglama anlayigi degisime ugramistir. Giiniimiizde isletmeler kar elde
etmenin ve biliylimenin yani sira kiiresellesen diinyaya adapte olmak ve degisen
toplumsal beklentilere cevap verebilmek icin toplumsal alanda da bir takim
yiikiimliiliik ve sorumluluklarini yerine getirmek zorunda kalmislardir.

Turizm endiistrisinin en énemli unsurlarindan biri olan konaklama isletmeleri
de diger isletmeler gibi varliklarini siirdiirebilmek, degisime ayak uydurabilmek ve
rekabet edebilmek i¢in dogal olarak kar elde etmeyi amaglarlar. Ancak topluma
hizmet amacint gozetmeksizin, sadece kar hedefleyen isletmelerin basari sansi
diisiiktiir. Bu gercevede giliniimiiziin degisen is kosullarinda konaklama isletmelerinin
elde ettikleri maddi kazang tek basina bir deger tasimamakta, elde ettikleri maddi
degerleri topluma yararli olacak faaliyetlerde kullanmayan konaklama isletmelerinin
uzun donemde yasama sanslari azalmaktadir. Bu durum konaklama isletmelerinin
geleneksel amaglarin da Otesinde diinyadaki degisimler dogrultusunda daha

biitiinleyici amag¢ ve sorumluluklar edinmelerini (Akyar, 2008:6) zorunlu
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kilmaktadir. Dolayisiyla ekonomik, sosyal ve teknolojik sistem iginde hizli gelisim
ve degisime tanik olan konaklama isletmelerinin kurulus ve gelisme amaglar1 da
baska boyutlar kazanarak kendi i¢inde evrim gegirmektedir. Bu baglamda toplumun
birer iiyesi olan giinlimiiz konaklama isletmeleri degisen turist/miisteri taleplerine
paralel olarak sosyal sorumluluk faaliyetlerini arttirmig, toplumu ilgilendiren
cevresel, sosyal, ekonomik vb. faaliyetlerde kendilerini daha fazla gostermeye
baslamislardir (N. Tiirker ve M. Ugar, 2013:155-183)

Toplumun refahini arttirmaya yonelik bir kavram olan sosyal sorumluluk;
isletmenin ahlaki degerleri (Nalbant, 2005:194), ¢evresindeki kisi ve kurumlarin
beklentilerini ve yasalar1 dikkate alarak, faaliyetlerinin toplumdaki etkisini ciddi bir
sekilde degerlendirerek, ortaya ¢ikan sonuglardan kendisini sorumlu hissederek
(Ozgener 2004:162), isletmeleri faaliyetlerini siirdiirmeye zorlayan sorumluluk
duygusudur. Sosyal sorumluluk; ekonomik ve yasal sartlara, is ahlakina, isletme
icindeki ve disindaki bireylerin beklentilerine uygun bir c¢alisma stratejisi ve
politikas1 izlemek ve bunun insanlar1 mutlu etmesi seklinde tanimlanabilir (Ozdemir
ve Yaman, 2008:85). Sosyal sorumluluk tanimlamalarindan da anlasildigi tizere
deger yogunluklu bir konaklama isletme yonetiminde isletmeyi topluma yararl
kilabilmek i¢in konaklama isletmelerinin sosyal sorumluluk iistlenmeleri ve
iistlendikleri bu sorumluluklar1 yerine getirebilmek i¢in de kurumsal bir yapi
olusturmalart zorunluluk haline gelmistir (Tigh vedig., 2007:2).

Sosyal sorumluluk kavramina 6nem veren konaklama isletmeleri, isletmenin
topluma kars1 olan yararli etkilerini arttirmaya, olumsuz etkilerini ise azaltmaya
calisirlar. Bu cercevede, Diinya Siirdiiriilebilir Kalkinma Is Konseyi’nde belirtildigi
lizere sosyal sorumluluk; konaklama isletmelerinin topluma kars1 diiriist
davranmalari, paydaslar ile iliskilerini diizenlerken sorumlu bir tutum iginde
olmalari, isgorenlerinin, ailelerinin ve toplumun hayat kalitesini yiikseltirken
ekonomik biiyiimeye katkida bulunmalar1 gibi ¢ok sayida sosyal konular {izerine
egilmelerini  gerektirir (Moir, 2001:18). Konaklama isletmeleri bir taraftan
tiiketicilerin/toplumun  gereksinim duydugu {riin ve hizmetleri isletmenin
devamliligin1 saglayacak bir fiyattan {iretip sunmak, diger taraftan da isgoérenlerinin,
tedarikg¢ilerinin, ortaklarinin ve diger tiim toplumsal kesimlerin beklentilerini dengeli
bir sekilde karsilamak zorundadirlar (Aydemir ve Ates, 2011:171). Bu temelde

hareket eden konaklama igletmelerinin toplumda yarattiklar1 mutluluk, onlarin daha
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mutlu insan kaynaklarina, miisterilere ve hissedarlara sahip olmalari sonucunu
getirmektedir (Tigh vedig., 2007:2).

Konaklama isletmelerinin sorumluluk alanlari icerisinde en hassas alanlardan
biri de isgorenlere kars1 tagidigi sorumluluklardir. Konaklama isletmeleri, amaglarina
isgorenleri sayesinde ulasirlar. Zira liriiniin temel tireticisi ve sunucusu isgorenlerdir.
Dolayistyla miisteri memnuniyetinin 6nemli bir kismi isgoérenlerin davranis ve
tutumlarma bagldir. Isgorenlerle ilgili sektérdeki en énemli ihlaller uzun ¢alisma
saatleri, ticretin diisilk olmasi, barmma ve yiyecek imkanlarimin kotii olmasi,
ayrimcilik, kadin isgorenlere karsi cinsel taciz v.b. gibi faktorlerdir. Bu gergevede
konaklama igletmelerinin temel sorumluluklart bu kosullarin diizeltilmesi ve ortadan
kaldirilmasidir (Bakirtas, 2005:44-46).

Kiiresellesmenin bir sonucu olarak turizm sektoriinde rekabet istiinligi
saglamada insan faktorii, konaklama isletmelerinin sahip oldugu en temel faktor
olarak kabul edilmis olup ¢agdas yonetim anlayislarinda konaklama igletmelerinde
isgorenlerin gereksinimlerinin karsilanmasi, temel yonetsel sorumluluklardan birisi
olarak yerini almigtir (Pelit ve Giiger, 2007:35). Giiniimiizde isgorenler, sadece
ekonomik degerlerle tatmin olmamakta, manevi tatmin, kendini gelistirme acisindan
da calisma hayatin1 degerlendirmektedirler. Dolayisiyla isgorenler beklentileri ve
amaglart dogrultusunda tatmin edilmedikce onlardan verimli bir ¢alisma ve moral
beklemek olanaksiz hale gelmistir. Ayrica sosyal devlet anlayist ¢ercevesinde bu tiir
sosyal sorumluluklarin 6nemli bir kism1 konaklama isletmelerinin karsisina ayrica
yasal zorunluluk olarak da ¢ikmaktadir (Simsek, 1999:73).

Konaklama isletmeleri kararlarinda etkili olan bir diger sorumluluk alani
hiikiimetler ya da devlettir. Konaklama isletmeleri, bir taraftan hizmet iiretme
faaliyetinde bulunup kar elde ederlerken diger taraftan da devlete karsi sosyal
sorumluluklarint yerine getirmekle yiikiimliidiirler. Konaklama isletmelerinin
vergilerini zamaninda 6demeleri, isgorenlerine fazla mesai iicreti 6demeleri, vergi
kagirmamalar1, isgdrenlerin haklarmi ihlal etmemeleri, sigortasiz isgdren
calistirmamalari, gibi sorumluluklari, devlete yonelik sosyal sorumluluklarin basinda
gelmektedir (Ding, 2004:66).

Devlet, konaklama  isletmelerinin  hizmetlerini  kosullara  uyarak
gerceklestirmesi gerektigini genel cizgilerle ortaya koyar. Konaklama igletmeleri bu

kosullarin  geregini yerine getirmekle yiikiimlidiirler. Devlet, konaklama
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isletmelerinden istihdama katkida bulunmalarini, ekonomi politikalarina uymalarini
ve elde edilen gelirin bir boliimiinii vergi olarak diizenli araliklarla 6demelerini ister.
Ote yandan konaklama isletmeleri de devletten iyi ve giivenli bir ¢alisma ortami
saglamasini ve tesvik edilmeyi beklerler (Dalyan, 2007:57; Pehlivan, 2004:27).

Isletmelerin topluma karsi sorumluluklarinin olup olmadigi ve bunlarin neler
oldugu tarihsel siire¢ icerisinde tartigmali bir konu olsa da konu giiniimiizde bir
gereklilik haline doniismiistiir. 1930 yillarda kurumlarin toplumun refahma ve
mutluluguna yonelik sorumluluklarinin olup olmadig: tartisilirken, kurumsal sosyal
sorumluluk 1950“li yillarda ahlaki ve etik davranislar temelinde, Paydaslara saygi
duyma ve toplum refahina katki temelinde ve bu kavramlar i¢ine alan bir sekilde
gelisme gostermistir (Sheldon ve Park, 2010:1). Kurumsal sosyal sorumluluk
kavrami 10 yillardir siiren gelisimine ve akademik ¢evrelerde de bolca tartigilmasina
ragmen ortak bir tanimin oldugunu sdylemek yanlis olur (Tsai vedig., 2012: 1144,
McWilliams, Siegel ve Wright, 2006). Kavrama yonelik yapilan tanimlamalar zaman
icerisinde farklilik gostermektedir. 1960’11 yillarda kurumsal sosyal sorumluluk;
sirketlerin yasal ve ekonomik zorunluluklarindan daha fazlasi olarak, sosyal anlamda
sorun yasayan veya dezavantajli gruplara yonelik goniillii olarak veya istekli olarak
yapmig olduklart faaliyetler kurumsal sosyal sorumluluk ile es anlamh
kullanilmaktaydi1 (De Grosbois, 2012:897).

Kurumsal sosyal sorumlulugun tanimlamasinin zaman iginde farkli bakis
acilartyla yapiliyor olmasi ve hatta giliniimiizde de farkli sekillerde tanimlaniyor
olmasi ortak bir tanim yapma zorlugunu olusturmustur. Toplumun deger yargilari,
kurallari, degisen yapisi ve isletmelerin faaliyet Onceligi ortak bir tanimlama
yapmayi zorlastiran etmenlerdir (Caliskan ve Uniisan, 2011: 155). Kurumsal sosyal
sorumluluk tanimlamasi zaman iginde daha ziyade temel isletme faaliyeti olarak ele
almmistir. Kurumsal sosyal sorumluluk, is siireglerinin bir pargasi ve bir isletme
faaliyeti olarak algilanmaya baslanmistir. Bu anlamda Shelden ve Park’in (2010)
kurumsal sosyal sorumluluk i¢in “yasal bir zorunluluk olmanin Gtesinde, paydaslarin
ve sirket ¢ikarma odaklanmaktan ziyade toplumun ekonomik, sosyal ve g¢evre ile
ilgili menfaatlerine uygun programlar, politikalar ve faaliyetler oldugunu ifade
etmesi” kurumsal sosyal sorumlulugun temel bir isletme faaliyeti oldugunu da
gostermesi bakimindan Onemlidir. Bir bagka tamimlamada kurumsal sosyal

sorumluluk “cevreye, topluma ve insanlara saygi duyarak ve sahip olunan etik

14



degerlerden gurur duyarak ticari anlamda basaritya ulasmak”  olarak
degerlendirilmektedir (Kong, 2012:323).

Literatiirde kurumsal sosyal sorumlulugun boyutlarina yonelik ¢alismalarda en
fazla one ¢ikan Carroll (1979, 1991) tarafindan hazirlanan dort boyutlu modeldir.
Buna gore kurumsal sosyal sorumluluk; etik, yasal, ekonomik ve goniilliilik
boyutlarindan olusmaktadir. Isletmeler bu boyutlar kapsaminda degerlendirilen
faaliyetlerini sadece isletme yarar1 i¢in degil ayni zamanda toplum yarar1 iginde
degerlendirmektedir (Caliskan ve Uniisan, 2011:156-157). Ekonomik sosyal
sorumluluk; isletmenin karliligin1 devam ettirilmesini ifade etmektedir. Yasal sosyal
sorumluluk; isletmenin yasalara ve olusturulmus olan kurallara uygun olarak
yonlendirilmesini ifade etmektedir. Etik sosyal sorumluluk; ahlaki anlamda dogru
kabul edilen ahlaki kodlar ¢ercevesinde yonlendirilmesi olarak tanimlanabilmektedir.
Goniilliik temelinde olusturulmus olan sosyal sorumluluk ise farkli sosyal etkinlikler
ve farkli yardim kampanyalar1 veya buna benzer etkinlikler ile topluma hizmet eden
programlarin ve etkinliklerin diizenlemesini kapsamaktadir (Guillet, Yaman ve

Kiigiikusta, 2012:195).
1.1.3 Sosyal Sorumluluk Alanlar:

Isletmelerin iliskili olduklar1 bircok sosyal sorumluluk alan1 bulunmaktadir.
Bunlar, sosyal sorumluluklarin sinirlarini veya konularini olusturmaktadir (Eren,
2002:90-92). Sosyal sorumluluk alanlari; ¢evreye, tiiketicilere, isletme ¢aligsanlarina,
topluma, devlete, tedarikcilere, rakiplere ve hissedarlara karsi sosyal sorumluklar
olmak fizere sekiz boyutta incelenmistir. Bu boyutlara iliskin bilgilere asagida

sirastyla yer verilmistir:
1.1.3.1 Cevreye karsi sorumluluklar

Isletmeler, kendi amaclar1 disinda kalan cevresel boyutlar1 da dikkate almak
zorundadirlar. Saglikli orgiitler ¢ali sanlarini koruma ve onlara iyi davranma
gorevlerinin yaninda, iliski i¢inde olduklar1 ¢evreyi de koruyarak toplumun talep ve
beklentilerine hitap etmektedirler. Isletmeler toprak, hava, su ve iklimden olusan bir
dogal bir gevrede yasamaktadirlar. Isletmeler, mal ve hizmet iiretirken duman ve

zehirli gazlarla havayi; zararli kimyasal atiklarla suyu; kati tiiketim maddelerinin

15



atiklariyla ve ambalajlariyla da toprag: kirletmektedirler (Dinger ve Fidan, 1996:35).
Sanayisi gelismis iilkelerdeki isletmeler, ¢cevreye duyarli olmalariyla, karlarmi da
artirabileceklerini diisiinmekte ve bu konuya hassasiyet gostermektedirler (Hart,
2001:116). Isletmeler dogal kaynaklar1 kullanirken, onlarin korunmasi ve rasyonel
kullanim1 konusunda gerekli 6zveriyi gostermelidir. Buna gore isletmeler, dogal
dengeyi tahrip etmeyecek sekilde faaliyetlerini siirdiirmeli ve g¢evre kirliligi gibi
ortaya cikabilecek sorunlara karsi dnceden tedbir almalidir. Bu diislince sistemi,
isletmeleri ekonomik kurulus olma anlayisindan uzaklastirip, isletmelere sosyal bir

kurulus olma sorumlulugunu yiiklemektedir (Atag, 1982:101).
1.1.3.2 Tiiketicilere kars1 sorumluluklar

Sosyal kapsamli iki alan, tiiketicilerin dikkatini ¢ekmektedir. Bunlar saglikl,
giivenli iiriinler ve kalitedir (Bartol ve Martin, 1994:106-107). Uriin giivenligini ve
sagliga uygunlugunu ifade edebilmek ig¢in; tirtinii tanitmak, iiriin hakkinda tiiketiciyi
bilgilendirmek, iiriinlerin hangi hammaddelerden yapildigini, herhangi bir tehlike arz
edip etmedigini aciklamak, kullanma kilavuzlar ve etiketler hazirlamak, {iriiniin
lizerine tutturmak veya ambalajinin i¢ine koymak gerekmektedir (Eren, 2002:109).
Glinliimiizde isletmelerde, ‘her lrettigini satar anlayisi’, yerini, ‘miisteri istek ve
gereksinimlerini karsilayacak {iriinler iiretir’ anlayisina birakmistir (Tung ve Yiiksel,
2001:137). Bununla beraber, herhangi bir mali satin alan tiiketicinin, iireticinin fayda
ve cikarlarina karsilik bir takim haklarn vardir. Bu haklar; malin iadesi veya
degistirilmesi, mal bilingli olarak segebilme, tiiketicinin fiziki ve psikolojik sagliginm
giivence altina almak, mal ve hizmet hakkinda tam, dogru, yeterli bilgi alabilmektir.
Ama bazen, miisteriler bilgisizlikten ve orgiitlenme eksikligi gibi nedenlerden dolay1,
satici kisi ve firmalar karsisinda ¢ok zayif kalmaktadir (Tosun,1990:80). Bu durumda
isletmelerin hem tiiketiciyi koruyan davranislar1 géstermesi, hem de istismarci kisi ya

da gruplarla miicadele etmesi, 6nemli bir sosyal sorumluluk alanidir (Dinger ve
Fidan, 1996:36).

1.1.3.3 Isletme cahsanlarina karsi sorumluluklar

Isletmelerin calisanlarina kars: birtakim sorumluluklari vardir. Bunlar, hayat

standardina uygun asgari ticret diizeyini yiikseltmeye calismak, is tatmini saglayacak
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calisma kosullart olusturmak ve iyilestirmelerde bulunmak, insan iliskilerine deger
verilen ¢aligsma ortamlar1 olusturmak, mesleki egitim ve kariyer gelisimlerine katkida
bulunmak, saglik agisindan zararli is ortamlarindan ka¢inmak vb. olarak siralanabilir
(Torlak, 2001:52). Is giivensizligi, diisiik iicret, yapilan isten ve &rgiit ikliminden
tatmin olamama gibi problemlerin hafifletilmesinde, isletme yonetimleri, egitim alan
veya almayan ayrimi yapilmaksizin, iizerlerine diisen sorumluluklar1 yerine
getirmelidir (Yagc1, 2001:37). Is tatmini, iscilerin fiziksel ve diisiinsel sagliklari
yaninda; bireysel, fizyolojik ve ruhsal duygularinin belirtisidir. Bu yiizden isletmeler,
calisanlarina karsi sorumluluklarinin farkinda olmali ve galisanlarini is tatminini

saglamalarinda sorumluluklarini yerine getirmelidir.
1.1.3.4 Topluma karsi sorumluluklar

Toplumun, eldeki mevcut kaynaklarin etkin kullaniminin &tesine yayilan
birgok sosyal gereksinimleri vardir. Bunun bir sonucu olarak, toplumun
isletmelerden bazi talepleri vardir (Bartol ve Martin, 1991:106). Giliniimiizde biitiin
isletmeler, toplumun ekonomik ve sosyal refahina ve yasam kalitesine katkida
bulunmaya ve toplumun beklentilerine cevap vermeye; bu dogrultuda insanlarin
gonencini ve iyi niyetini gelistiren programlar1 iistlenmeye davet edilmektedir
(Simsek, 1998:53). Isletmelerin toplumsal sorumluluklarmnin yerine getirilmesinin en
genel sekli; yerel ve ulusal yardim kuruluslari, vakif, dernek gibi organizasyonlar
araciligiyla bagista bulunmalar1 ve egitim, kiiltiir, sanat, spor gibi faaliyetleri finanse
etmeleridir. (Bayrak, 2001:112). Birgok orgiit, toplumun sagligi igin yapilan
yatirimin sadece sosyal yonden sorumluluk olmadigini; aym1 zamanda isletme,
calisanlar ve toplumun tiimiinii i¢ine alan herkes tarafindan beklenen 6nemli ve
gerekli goriilen bir sorumluluk oldugu inancini tasimaktadir. Saglik ve sosyal géneng
projeleri, isletmelerin toplumda olumlu bir izlenim yaratmasini saglayacaktir. Bu
durum, isletmeyi hem c¢ali sanlar agisindan cazip kilacak; hem de potansiyel

yatirimeilan etkileyecektir (Simsgek, 1998:53).
1.3.5 Devlete Kars1 Sorumluluklar

Isletmeler, iiretim islevinde bulunup kar elde ederlerken, diger taraftan da

sosyal sorumluluklar1 yerine getirmekle sorumludurlar. Isletmelerin sosyal
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sorumluluk alanlarindan biri de, devlete karsi sorumluluklaridir (Ding, 2004:66).
Isletmelerin devletle olan iliskileri, belli bir sisteme gore diizenlenmektedir. Devlet,
genel olarak isletmelerden tilkeye hizmet etmelerini ve vergi sorumluluklarini yerine
getirilmelerini beklemektedir. Ayn1 zamanda devlet, isletmenin iiretimini en asgari
kosullara uyarak gerceklestirmesi gerektigini genel ¢izgilerle ortaya koyar. Isletmeler
bu kosullarin geregini yerine getirmekle sorumludur. Devlet igsletmelerden istihdama
katkida  bulunmasini, gerektigi  durumlarda harp araglarmin  {retimin
gerceklestirmesini, ithalat ve ihracatta ekonomi politikalarina uyulmasii ve elde
edilen gelirin bir boliimiinii vergi olarak diizenli araliklarla 6demesini istemektedir.
Isletme de devletten iyi bir galisma ortami saglamasmi ve tesvik edilmeyi

beklemektedir (Pehlivan, 2004:27).
1.1.3.6 Tedarikgilere kars1 sorumluluklar

Tedarik, isletme yOnetiminin liretim ve satig ile birlikte li¢ temel islevlerinden
birini olusturmaktadir. Mal ve hizmet iliretmek ve satmak i¢in iiretim faktorlerinin
tedariki gerekmektedir. Hammadde, malzeme, makine ve donanim alimlar1 ve
isletmeye getirilerek tahsis edilmesi, tedarikc¢ilerin gorevleri iginde yer almaktadir
(Eren, 2002:250). Her bir tedarik¢inin sorumlulugu, iiretim hatast yapmamak ve
gecikmeye neden olmamaktir; c¢linkii bu diger tedarikgileri (isletmeleri) de
etkileyecek, zaman kayb1 ve maliyet artist doguracaktir. Bu noktada isletmelerin
tedarikcilerine karsi sorumluluklari, aralarinda iyi bir iletisimin kurulmasinin
saglanmas1 ve alinan tedarik malzemelerinin karsiliginin zamaninda 6denmesini
saglamaktir (Korkmaz, 2006:56). Sonug¢ olarak, isletmeler tedarikgilerin sosyal
sorumluluklarim1  yerine getirmesini takip etmeli ve bu konuda hassas

davranmalidirlar.
1.1.3.7 Rakip isletmelere karsi sosyal sorumluluklar

Isletmeler, {iretim siirecinde mal ve hizmet saglayan isletmeler ve mal ve
hizmet satin alan isletmeler ile dogrudan iliski icerisindedir. Bu isletmelerin yani
sira, rakip firmalara kars1 da faaliyetleri sirasinda sorumlu davraniglarda bulunulmasi
gerekmektedir. Ayni pazarda bulunan diger isletmeleri ortadan kaldirma amaciyla

hareket eden isletme, tekel konumuna gelecektir. Rekabet eden rakiplerini ortadan
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kaldirmak veya rekabeti sorumsuzca bir gii¢ olarak kullanmak, {ilke agisindan da
zarara neden olabilecektir (Celik, 2004:12). Bu tarz etik sorunlar, tiiketicinin alim
giiciiniin dlismesi ve sOmiiriilmesi, isten ¢ikarmalar sebebiyle issizligin artmasi,
zaman kaybi1 gibi sosyal ve ekonomik anlamda problemlerin dogmasina neden

olacaktir (Karaismailoglu, 2006:60).
1.1.3.8 Hissedarlara karsi sorumluluklar

Sosyal sorumluluk kapsamima giren 1ilk konu, isletmenin ve onun
yoneticilerinin hissedarlara veya sermaye sahiplerine karsi olan yiikiimliiliikleridir.
Isletmelerin sermaye sahiplerine karsi sorumluluklar1 arasinda, hesaplarin dogru
tutulmasi, kar ve zararin dogru ve gergekei olarak hesaplanmasi, yeni sermaye elde
etme adina karin oldugundan fazla veya bazi agiklar1 kapatma adina oldugundan
diisiik gosterilmesi; yatirimlar, faaliyetler ve gelecege doniik planlar bakimindan
sermaye sahiplerine gercek disi, eksik ya da yaniltici bilgiler verilmesi gibi hususlari
icermektedir (Torlak, 2001:31-32). Ayrica sermaye sahipleri ve hissedarlar,
isletmeden uzun vadede maksimum kazanci elde etmeyi, verimli ¢alisilmasini ve
karin adil bir sekilde dagitilmasini beklemektedir (Celik, 2004:8). Cagdas
isletmecilik ve sosyal devlet anlayisina gore; bir bireyin elinde bulunan tasarruf ve
sermaye, sadece o bireyin degil toplumun maldir. Oyleyse, birey bunu kendi
yararina oldugu kadar, toplumun yararina da kullanmak yiikiimliiliiglindedir; onu
harcayamaz, toplumun genel cikarmma aykiri amagclar icin kullanamaz. Bdylece
isletme yoneticileri sermayenin kullaniminda birer emanet¢i sifatiyla ve sosyal
sorumluluk bilinciyle hareket etme durumundadirlar.

Yukarida anlatilan alanlarin yani sira degisen zamanla birlikte konaklama
isletmelerinin  sosyal sorumluluk alanlarina yeni paydaslarin eklendigi de
gorilmektedir. Bu paydaslar arasinda medya, sivil toplum kuruluslari, miisteri
sozciileri, gevreci aktivistler, finans kurumlari ve bankalar da sayilabilir (Aktan ve
Borii, 2007:18).

Sosyal sorumluluk alanlari, gorildiigli tlizere, hissedarlara, miisterilere,
isgorenlere, devlete, rakiplere-tedarikgilere, cevreye ve topluma karsi sosyal
sorumluklar olmak iizere yedi boyutta agiklanmaktadir. Ancak, unutulmamalidir ki,
konaklama isletmelerinde, hissedarlara karsi olan yiikiimliilikleri sosyal

sorumlulugun baslica konularindan biridir. Ciinkii  hissedarlar, konaklama

19



isletmelerinin hizmet iiretebilmesi i¢in kaynaklarini para ya da kredi big¢iminde
ortaya koyan isletme sahibi veya pay sahipleridir. Hissedarlarin, isletmeden temel
beklentileri gelir elde etmektir. Bunun yani sira konaklama isletmelerinin, hesaplarin
dogru tutulmasi, kar ve zararin dogru ve gergek¢i olarak hesaplanmasi (Torlak,
2001:31-32),hissedarlarin  onerilerinin ve sorunlarinin dikkate alinmasi, yasal
kisitlamalar diginda gerekli bilgilerin verilmesi ve varliklarinin  korunarak
degerlerinin arttirilmas1 gibi sorumluluklari da bulunmaktadir (Ustiinay, 2008:54).

Konaklama isletmelerinin miisteriler olmadan yasamini siirdiirmesi miimkiin
degildir. Dolayisiyla, varligini siirdiirebilmesi i¢in konaklama isletmelerinin temel
amac1 miisterilerin ihtiyag ve isteklerini karsilamaktir. Bu kapsamda isletmelerin
miisteri beklenti, ihtiyac ve isteklerine uygun kalitede, hijyenik ve sagliga uygun,
giivenilir, makul fiyattan iriinler iiretmelidirler. Konaklama isletmelerinin miisteri
memnuniyeti yaratmak ve sosyal sorumluluk ilkesi ger¢evesinde hareket etmek igin
sadece iirlin ve hizmet iiretiminde degil ayn1 zamanda {iriiniin sunumu, tanitimi ve
pazarlanmasi konularinda da ilkeli davranmalar1 gerekmektedir. Bu baglamda iiriin
sunumunda da hijyen kurallarina uymak, miisteriyi aldatici ve yaniltict reklam
yapmamak, reklam, pazarlama ve tamitimlarinda diriist davranmak,
miisterinin/misafirin giivenini koétiiye kullanmamak vb. hususlarda da sosyal
sorumluluk ilkelerine uygun hareket etmelidir. Bu tiir bir davranis, turist sayisi
bakimindan diinyanin ilk 6 turizm destinasyonu arasinda bulunan ve turizmden
onemli gelir elde eden Tiirkiye icin hem is etigine uygunluk acgisindan hem de sosyal
acidan yadsinamayacak derecede énemlidir (Caliskan ve Uniisan, 2011:154).

Konaklama isletmelerinin sorumluluk alanlar1 igerisinde en hassas alanlardan
biri de iggorenlere karsi tasidigi sorumluluklardir. Konaklama igletmeleri, amaglarina
isgorenleri sayesinde ulagirlar. Zira {iriiniin temel iireticisi ve sunucusu isgorenlerdir.
Dolayisiyla miisteri memnuniyetinin 6nemli bir kismi isgorenlerin davranis ve
tutumlarmna baghdir. isgorenlerle ilgili sektérdeki en énemli ihlaller uzun ¢alisma
saatleri, Ucretin diisik olmasi, barinma ve yiyecek imkanlarinin kotii olmasi,
ayrimcilik, kadin isgorenlere karsi cinsel taciz v.b gibi faktorlerdir. Bu cercevede
konaklama isletmelerinin temel sorumluluklari bu kosullarin diizeltilmesi ve ortadan
kaldirilmasidir (Bakirtas, 2005:44-46).

Kiiresellesmenin bir sonucu olarak turizm sektoriinde rekabet istiinligi

saglamada insan faktorii, konaklama isletmelerinin sahip oldugu en temel faktor
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olarak kabul edilmis olup ¢agdas yonetim anlayislarinda konaklama isletmelerinde
isgorenlerin gereksinimlerinin karsilanmasi, temel yonetsel sorumluluklardan birisi
olarak yerini almistir (Pelit ve Giiger, 2007:35). Gilinimiizde isgorenler, sadece
ekonomik degerlerle tatmin olmamakta, manevi tatmin, kendini gelistirme agisindan
da caligma hayatin1 degerlendirmektedirler. Dolayisiyla isgdrenler beklentileri ve
amaglart dogrultusunda tatmin edilmedik¢e onlardan verimli bir ¢alisma ve moral
beklemek olanaksiz hale gelmistir. Ayrica sosyal devlet anlayisi ¢ergevesinde bu tiir
sosyal sorumluluklarin 6nemli bir kism1 konaklama isletmelerinin karsisina ayrica
yasal zorunluluk olarak da ¢ikmaktadir (Simsek, 1999:73).

Nitekim; Isletmeler yalnizca mal ve hizmet iiretip, pazarlayan ve kar elde eden
kuruluglar degil, ayn1 zamanda faaliyette bulundugu topluma karst belirli
sorumluluklar1  olan  kuruluglardir. Topluma karsi sorumlu davranilmasi
yaklagimindan dogan kurumsal sosyal sorumluluk kavraminin tarihi eskiye
dayanmaktadir. Genel olarak kurumsal sosyal sorumluluk, isletmelerin bir sosyal
varlik oldugunu ve i¢inde bulunduklar1 topluma karsi sorumlu oldugunu
belirtmektedir. Boylelikle, isletmeler sosyal sorumluluklarini kurumsal olarak
gerceklestirip, ¢esitli sosyal faaliyetlerle topluma olan borglarin1 6demeye calisirlar.
Isletmenin sosyal cevresini miisteriler, tedarik¢iler, calisanlar, hissedarlar, ortaklar,
rakipler, devlet, yatirimcilar olusturmaktadir. isletme hem ekonomik hem de sosyal
bir varlik olarak cevresine faydali faaliyetlerde bulunmalidir. Cagdas yonetim
yaklagiminin onemli arastirma konularindan birisi olan kurumsal sosyal sorumluluk,
bircok sektorde ele alinip incelenen bir konudur. Kurumsal sosyal sorumluluk,
stirekli iki yonli iletisimin saglandigr halkla iligkiler uygulamalar1 biitlintidiir.
Ozellikle turizm sektdrii gibi dinamik sektérlerde kurumsal sosyal sorumluluk
uygulamalar1 daha ¢ok uluslararasi, ulusal zincir otellerde (Carroll 1999: 95) ve grup
otellerinde yani aymi gruba bagli, farkli isimlerden olusan, en az ii¢ otelin oldugu
otellerde yasama gecirilmektedir. Emek yogun bir sektdr olan turizmde calisan,
hizmet liretiminin en 6nemli girdisini olustururken, ¢alisanin tatmini ve motivasyonu,
hizmetin kalitesini etkilemektedir (Nadiri ve Tanova, 2009:33-41). Boylelikle
kurumsal sosyal sorumlulugu iyi uygulayan bircok otel, memnun edilmis ve
devamlilig1 saglanmis sadik i¢ ve dig miisteri ile kurum imaj1 olumlu, kurumsal itibar
ve pazar degeri yiiksek olarak hizmet verebilir. Kurumsal sosyal sorumlulugu

yasama gegcirebilen otellerde, kurumsal sosyal sorumlulugu dogru algilamasyla,
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calisanin is tatmini, Orgiitsel iletisimi, miisteri iliskileri, motivasyonu ve iste kalma
niyeti etkilenebilecektir. Bohdanowicz ve Zientava’ ya (2009) gore kurumsal sosyal
sorumluluk, c¢alisanin yasam Kkalitesini de iyilestirmektedir. Otellerin de diger
isletmeler gibi i¢ ve dis ¢evrelerini olusturan topluma karsi sorumluluklari vardir.
Emek yogun bir sektér olan turizm sektoriin- de, otel yonetimi kurumsal sosyal
sorumluluk uygulamalarinda calisanim gdz 6niinde bulundurmalidir. Ozellikle,
calisanin is giivenliginin saglanmasi, Ozel yasamina saygi, liyakat ilkesinin
uygulanmasi, aile yasamina saygi, is yasaminda tatmin olmasi i¢in Onlemler
almalidir (Ozdemir, 2007:57-72). Otel ydnetimi, ¢alisana egitim, yeni is olanaklari
ve gorevleri sundugunda, calisan, oOrgiite ait oldugunu hissetmektedir. Bu tiir
sorumluluk faaliyetleri, calisanin is tatminini de arttirmaktadir (Margaret vedig.,
2007:107-117). Calismanin amaci, otel ¢alisanlarinin kurumsal sosyal sorumluluk
uygulamalarini algilamasinin, ¢alisanin is tatmini ve iste kalma niyeti tizerine etkisini
belirlemektir. Tiirkiye’de yapilan ¢alismalarda otellerin kurumsal sosyal boyutu ele
alinmigtir. Ancak oteellerin ¢alisanlarinin kurumsal sosyal sorumluluk algilamalarina
iliskin daha Once yapilmis bir ¢aligmaya rastlanmamistir. Kurumsal sosyal
sorumluluk uygulamalarinin ¢alisanin is tatminine ve orgiitsel baglihigma (Ozdemir,
2007:51-72), yasam Kkalitesi- ne (Margaret vedig., 2007:107-117) ve sadakatine
olumlu etkileri bulunmaktadir.

Iklim degisiklikleri sonucu yasanan dogal afetler, ulusal ve uluslararasi krizler
sonucu ekonomilerde yasanan sorunlar ve gittikce arasi agilan kisi basina diisen
gelirler, yeni yeni giin yiiziine ¢ikan hastaliklar, teror olaylarinin hizla artmasi gibi
olaylar sonucunda diinyanin =zarar verilemeyecek kadar biiylik oldugu ve
kilometrelerce uzakta gerceklesen olaylarin birbirini etkilemeyecegi goriisii anlamini
yitirmigtir. Giinimiizde insanlar, diinyada yasanan olaylarin bir sekilde kendilerini de
etkileyecegini diisiinerek olaylara daha ciddi tepkiler verebilmektedirler. Bu anlamda
cevre bilinci, toplumsal olaylara kars1 duyarlilik, ekonomik, sosyal ve politik olaylara
kars1 tepkisellik gibi kavramlarin giderek toplumda énem kazandigindan bahsetmek
miimkiindiir. Glinlimiiz tiiketicileri, diinyada yasanan olaylara kars1 kendisi bireysel
ya da demokratik kitle orgiitleri araciligiyla tepki verdigi gibi aligveris yaptigi
isletmelerin de ayni tepkiyi verdigini gormek istemektedirler. Ekonomik, sosyal,
kiiltiirel, ¢evresel alanda yasanan problemlere tepki gdstermeyen, bu alanlarda

¢coziimler lretmeyen isletmeler, tiiketicilerin kendi mal ve hizmetlerini tercih
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etmemeleri ile cezalandirilabilmektedirler. Tiiketicilerde yasanan bu degisim, sosyal
sorumluluk faaliyetlerini art1 birer maliyet olarak goren isletmelerin de konuya bakis
acilari degistirmelerine neden olmustur. Bugiin kimi isletmelerin kendi sosyal
sorumluluk projelerini gelistirirken kimilerinin de sponsorluk gibi yontemlerde farkli
projelerde yer aldiklar1 ve bu faaliyetlerini tiiketicilere reklamlar araciligiyla
ilettikleri gozlemlenmektedir. Bu baglamda, sosyal sorumluluk projelerinin
isletmeler acisindan tiiketicilerin kendilerini tercih etmelerini saglamak ig¢in
uyguladiklar1 bir pazarlama yontemi olarak kullanildigimi s6ylemek dogru olacaktir.
Gilintimiizde tiiketici beklentilerinde yasanan degisim ve sonucunda gercgeklestirilen
sosyal sorumluluk faaliyetleri kurumsal sosyal sorumluluk kavraminin ortaya
¢ikmasina neden olmustur (Atesoglu, 2010:207-226).

1.1.4 Kurum Kiiltiiria

Kurum kiiltiirli, bir orgiitiin i¢indeki birey ve gruplarin davraniglarini
yonlendiren normlar, davranis kaliplari, inanglar, tutumlar ve aligkanliklar sistemidir.
Bu kavram, orgiitiin paylasilan degerleri, inanclar1 ve davraniglarindan olusan kurum
kimliginin sonucu olarak ortaya ¢ikmaktadir.

Kurum kiiltiirii, orgiit/isletme igerisinde paylasilan bir degerler biitiinii olarak
ifade edilebilir. Orgiit/Isletme iiyelere, dogru yada yanhs kabul edilebilir yada
edilemez davramslar hakkinda bilgi vermektedir. Ornegin; bir isletmede sorunlardan
dolay1 miisteri ile kesinlikle tartilmamalidir. Buradaki ortak deger “miisteri/misafir
daima haklidir” felsefesidir. Bu degere gore. miisteri ile tartismamak kabul edilen,
tartismak ise kabul edilmeyen bir davranis seklidir. Ancak farkli bir sektoriin farkl
bir isletmesi i¢in bu durumun tam tersi dogru bir davranis olarak kabul edilebilir.

Bir diger 6nemli konu, kurumun/isletmenin ortak degerlerinin, iyeler/
isgorenler tarafindan sorgulanmaksizin dogru kabul edildigidir. Bu degerler, acgikca
ifade edilmezler ve yazili degildirler. Ancak tiim davranislari sekillendiren asil gligler
bu degerlerdir.

Kurumsal kiiltiir birtakim unsurlardan olusur. Bunlar;

1. Kurumun ge¢misi,

2. Degerleri ve inanglart (kurum igindeki basariytr tanimlayan ve

standartlarin1 koyan kavram ve inanglar), kurumu agiklayan hikayeler ve

Ornekler,
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3. Semboller,

4. Kurumun kiiltiirel sebekesi (gayri resmi yapi, agikga ve resmen

goriinmeyen yetki hiyerarsisi),

5. Adetler, gelenekler, torenler,

6. Kurumun kahramanlar1 (kurumsal degerleri kisilestiren ve digerleri i¢in rol

modelleri olarak hizmet etme islevi goren kadin ve erkek kahramanlar).

7. Kurum misyonu,

8. Kurumun kuruculari

9. Fiziki cevre,

10. Davranis kurallari.

Kurum kiiltiiri, o kiiltiiriin ¢evrede taninmasini, degerlerini, toplumsal
standartlarini, ¢evredeki diger kurum ve bireylerle iliski bi¢imlerini ve diizeylerini de
yansitir. Bu fonksiyonu ile kiiltiir, kurumu topluma baglayan, onun toplum i¢indeki
yerini, onemini ve hatta basarisini belirleyen en 6nemli araglardan bir tanesidir.
Kurum kiiltiirii, kurumun faaliyette bulundugu toplumun kiiltiiriiniin de bir yansimasi
niteliginde olmalidir. Ciinkii kiiltiir, ¢evreye ters diismez. Aksi taktirde kurumun
yasamu tehlikeye girebilir.

Bir kurum kiiltiirii olusturulurken;

1. Kurum galisanlarinin birbirleriyle uyum i¢inde ¢alismasi,

2. Acik bir iletisimin olmasi,

3. Karar siirecine tiim ¢alisanlarin katilmasi,

4. Yetki ve sorumlulugun bir merkezde toplanmasinin kaldirilmasz,

5. Kurum faaliyetlerinin topluma katkilarinin ve kurumun geleceginin giiven

altina alinmasi,

6. Sermaye ve kazanca katilimin saglanmasi gerekir.

Her kurumun kendine 6zgii sekillenen kiiltiirii, insan kaynaklar1 fonksiyonunun
yiiriitilmesinde kolaylik saglar. Kurum kiiltiirii sayesinde, ¢alisanlarin tecriibelerine
dayanarak ortaya ¢ikan olumlu sonuglar, kuruma yeni katilanlara, karsilarina ¢ikan
sorunlar1 ¢ozebilmeleri i¢in bir kilavuz gorevini goriir.

Kurum kiiltiirti, bireylerin kisisel davramiglarini belirleyen ve kurumsal
davraniglarin1 yonlendiren temel degerleri, kurum {izerine anlatilan hikayeleri,
torenleri ve kullandig1 dilden ofis dekorasyonunun plani ve personeli arasindaki

gecerli olan kiyafet modeline kadar bircok 6ge iizerinde etkisini gostermektedir.
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Kurumun temel degerleri, lider ve kahramanlari, Oykii ve efsaneleri, toren ve
sembolleri kurumun basarisi ve tiim performansi i¢in 6nemli bir rol tistlenmektedir.
Kurum kiltiiriiniin iiyeler ve kurum arasinda sosyal bir bag olusturmasi igin;
kurum kimliginin tiim ¢aligsanlar tarafindan anlagilmasi ve benimsenmesi, kurum igi
rekabetin kuruma zarar verecek boyutlara ulasmamasi, kurum ve ¢alisanlar arasinda
giiclii iliskilerin kurulmasi ve kurumun calisanlarinin ihtiyaglarina cevap verebilmesi

gerekir.
1.2 Kurumsal itibar
1.2.1 Kurumsal itibar Tanim

Kurumsal itibar; sozlik anlamima bakildiginda itibarin saygi gorme, degerli,
giivenilir olma durumu olarak tanimlandig1 goriilmektedir. Kisinin yaptiklari ile
anilmasi, yaptiklarimin 6limiinden sonra bile hatirlanmasi o kisilerin “itibarli”
olduklarini gésterir. Itibar, giiven ve sayg1 her iliskide olumlu etkiler yaratir. liskinin
strekliligini, kalitesini, aradaki bagliligi artirir. Bundan dolayidir ki, giiven
duygusunu olusturabilen isletmeler tiim paydaslariyla baghiliga dayali uzun dénemli
iligkiler kurar; bu sekilde pazarda varliklarim1 rekabet avantajlarini siirdiiriirler ve
kalic1 basartya ulasirlar (Stimer, Pernsteiner, 2014).

Isletmelerin sektérde sahip olduklar1 itibar, “kurumsal itibar’ olarak
adlandirilmaktadir. Aslinda uzun bir siireci i¢ine alan genel bir degerlendirmedir ve
isletmenin faaliyetlerinin, 6zelliklerinin ne kadar takdir edilip begenildigi esasina
dayanir. Yalin anlamiyla bakildiginda, kurumsal itibar1 “Aferin!” ve “ Yaziklar
olsun!” arasinda gidip gelen bir algilama siireci olarak tanimlamak hizmet
isletmelerinin ne kadar “ iyi” veya “koti” oldugunun genel bir takdiridir demek
mimkiindiir. Kisaca tanimlamak gerekirse “bir isletmenin ge¢misteki ve bu giinkii
durumdaki eylem ve sonuglarmin toplam bir sunumudur” yani bir anlamda
isletmenin paydaslarinin {izerinde yarattifi uzun doneme yayilan bir yansima,
ortaklasa biligsel temsili olarak goriilebilir.

Nitekim kurumsal itibar1 olusum siirecinde itibar kavraminin tanimlanmasi ve
anlami acisindan bakildiginda, isletme i¢in saglayacagi faydalar iist yonetimi ve
yoneticileri tarafindan net olarak ortaya konulmalidir. Orgiitlerin / Organizasyonlarin

iist yonetimi ve yoneticileri tarafindan gerekliligi anlasilmayan higbir kaynak gerekli
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ve etkili bir bi¢gimde kullanilamaz. Dolayisiyla orgiitlerin iist yonetiminin ve
yoneticilerinin itibar kavramina iligkin olarak zihinlerinde net bir tanim ihtiyaci
duyulmaktadir. Ciinkii kurumsal itibar, olusum siireci igerisinde gerekli finansal ve
yonetsel destegi alabilmek igin iizerinde dikkatle durulmasi gereken bir konu ve
davranis oldugu da g6z ardi edilmemelidir.

Bagka bir deyisle, kurumsal itibarin sekillenmesi, {list yonetim ve yoneticiler
tarafindan kurumsal itibar kavraminin nasil algilandigi yonlendirildigi ile
miimkiindiir.

Isletme yoneticileri itibarlar degerini maksimize etmek icin, itibar ydnetiminin
unsurlarini, paydas iliskilerine verilen 6nemi, orgiit kiiltiiriine ve isletmenin deger
sistemine yerlestirmeleri gerekmektedir. Bdylece itibar yoOnetiminin O6nemi ve
calisanlarin bu anlamda tasidigi onem isletme geneline yayilacak ve tiim calisanlar
giinliik faaliyetlerini yerine getirirken itibar degerinin yiikseltilmesindeki roliinii
anlayacaklardir. Kurumsal itibarin, tasidigi 6nemin calisanlar tarafindan anlasilmasi,
isletmenin itibarim1 etkileyecek tehdit ve tehlikelerden korunmasinda, kriz
donemlerinde destek saglanmasinda biiyiik 6nem tasimaktadir. Bu anlamda, isletme
yoneticileri, kurum igine yonelik hazirlanan yazili ve sozli iletisim araglarindan ve
halkla iligkiler faaliyetlerinden faydalanarak, kurumsal itibarin Onemini ve
calisanlarinin tasidiklar1 rolii etkin bir bicimde i¢ hedef kitleye aktarmalidirlar
(Ciftgioglu, 2009).

Kurumsal itibar; kurum  kimliginin, degerlerin, gorsel tasarimin,
konumlandirmanin iletisimin isletmeyi c¢evreleyen farkli paydaslar goziinden
algilanmasidir. Her ne kadar soyut bir algidan ibaret olsa da, isletmeler i¢in olumlu,
somut geri doniisleri vardir. Isletmeler iizerindeki bazi olumlu etkileri su sekilde
siralanabilir;

1) Sektordeki rekabeti yavaslatmak

2) Miisterilerden, rakiplere kiyasla daha yiiksek talep etmek

3) Borsada daha kaliteli ve yiiksek miktarda yatirim ¢ekebilmek

4) Calisanlar1 motive edebilmek

5) Tedarikgilerle olumlu iligkilere dayanan maliyet avantaji yaratmak

6) 6 krizleri gabuk atlatmak

7) Piyasaya yeni iiriin siiriildiigiinde kolay kabul edilmesini saglamak

8) Satis ve pazar pay1 artig1 yaratmak.
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Tiim bu olumlu etkiler aslinda kurumsal itibarin yarattig1 sayginlik, giiven ve
inancin isletmeyi ¢evreleyen paydaslari, isletmeye miknatis gibi ¢ekmesi, bagliliga
dayali uzun donemli iligkiler gelistirmesi ve siirdiirmesi sonucu olusmaktadir.
Nitekim kurumsal itibarin Isletmeler {izerindeki olumlu etkileri paydaslar
penceresinden uzun doénemli misteri iligkileri temellidir. Ciink{i paydaslar orgiitiin
varligint devam ettiren, Orgiit tarafindan etkilenen veya orgiitii etkileyen miisteriler,
tedarikciler, calisanlar, dagitim agi, hiikiimet, medya, kamuoyu vb. bireyler veya
gruplar olarak tanimlanmakta ve modern pazarlama bilimi ise bu farkli paydaslar
isletmenin misterileri olarak ele almaktadir.

Ayrica, Kurumsal itibar, bir kurumun paydaglariin beklentilerini karsilama
yetenegine iliskin, paydaslarda olusan net bir algilamadir. Bu tanim gergevesinde,
beklentileri karsilanan ve tatmin olan paydaslarin  kurum  hakkindaki
degerlendirmelerinin olumlu olacagi, yani kurumun olumlu bir itibara sahip
oldugunun algilanacagi ifade edilebilir.

Olumlu itibar, taklit ve ikame edilmesi gii¢ bir kaynaktir. Bu nedenle iyi itibara
sahip kurumlar, bunu etkili bir bigimde kullandiklarinda bulunduklar1 endiistri i¢inde
rekabet Uistiinliigiine sahip olurlar. Ayrica itibar, sunulan {iriin ve hizmetlerin fiyat ve
kalite farkliliklarmin azaldigi durumlarda, isletmenin tercih edilmesine katki saglar.
Bu yoniiyle degerlendirildiginde, ¢esitli kriz ve bunalim durumlarinin daha kolay
atlatilmasina yardimer olur.

Kurumsal itibar, bir kuruma iliskin olarak digerleri tarafindan, kurumun iyi ya
da kétii olduguna iliskin varsaymmlar, tahminlerdir. Iyi bir itibar, kuruma iliskin
giiven ve diriistliik gibi algilar yaratirken, kotii itibar, olumsuz varsayimlarin
olusmasina neden olmaktadir. Olumlu itibar, kurumlara giiven, saygi ve sadakat
olarak olumsuz itibar ise, azalan miisteri memnuniyeti, diisen karlar ve nihayetinde
kiiciilen bir isletme olarak geri donmektedir. Bu kapsamda olumlu itibar halo etkisi
yaratarak bireylerde Orgiitiin yeni Ozelliklerine, davranislarina ve iirtinlerine iliskin
¢ogu zaman mevcut olandan daha fazla olumlu degerlendirmelerin yapilmasini
saglamaktadir (Ciftgioglu, 2009).

Ki, isletme paydaslarinin kurumun davraniglarina iliskin algilamalar1, olarak
tanimlanmakta ve igletmenin paydaslar1 ile arasindaki iliski siirecini etkilemektedir.
Ayrica, deger tabanli bir yapiya sahiptir. Bu baglamda bireyler isletmeye iliskin

olarak algiladiklar1 orgiitsel imaj1 kendilerine goére bu tarz orgiitlerden bekledikleri
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davraniglara iliskin degerleri ile karsilastirirlar. S6z konusu degerler ise zaman
icerisinde Orgiit ile girilen etkilesime, ya da digerlerinden edinilen bilgilere bagl
olarak inanglara doniisiirler. S6z konusu inanglar da o kuruma iligkin itibar kanisini
olusturmaktadir. Bu kapsamda toplumda olusan orgiite iliskin itibar kanisi bireylerin
kendi deneyimlerinden ve digerlerinden edindikleri bilgilerden olugmaktadir.
Dolayistyla itibar sahibi olmak ya da kurumsal itibar1 yonlendirmek ve yonetebilmek
sanildig1 kadar da kolay olmamaktadir. Kurumlar kendilerine iliskin bilgileri iradi
olarak paydaslarina ulastirabilirken, diger paydas gruplari arasindaki kendilerine
yonelik bilgileri ve medyadan edinilen enformasyonlar1 kontrol edemeyebilirler. Bu
tir durumlarda orgiitlerin kendilerine iliskin olarak paydaslarinin goziinde olusan
olumsuz ya da yanhs bilgileri kurumsal itibarlarina zarar verebilmekte, olumlu
itibarin sagladig faydalart minimize etmektedir.

Bu baglamda kurumlarin iletisim teknolojilerinin son derece hizli olarak arttig
ve rekabetin aman vermedigi giiniimiiz kosullarinda kurumsal itibarina sahip
cikmalar1 ve bilinci sekilde yonetmeleri gerekmektedir. kurumsal itibar yonetimi
konusunda, isletmelerin yapacaklari iki eylem bulunmaktadir. Ilki pasif durumda
kalip, digerlerinin kendileri hakkinda diisiincelerinin olusmasim1  bekleyip,
gozlemlemek, ikincisi ise, en onemli varliklarindan biri olan itibarlarini, giiclendirip,
yonetmeye ¢alismak. Giiniimiiz rekabet kosullarinda, isletmelerin faaliyetlerini
stirdiirebilmek i¢in yapmalar1 gereken eylem, ikinci davranis bi¢imidir. Bu anlamda
kurumsal itibarin yoOnetiminin nasil sekillenmesi gerektigi {izerinde durmak
gerekmektedir. Kurumsal itibarin olugmasi uzun bir siireci kapsamakta ancak zarar
gormesi ¢ok kisa bir zamanda gergeklesebilmektedir. Cok kirilgan bir yapist olan
itibarin olusturulmasi ve yonetilmesi uzmanlik gerektiren ve basta {ist yonetim olmak
lizere Orgiitiin biitiinli tarafindan sahip ¢ikilmasi gereken bir olgudur (Ciftcioglu,
2009).

1.2.2 Kurumsal itibarin Olusum Siireci

Kurumsal itibar, orgiitiin ¢alisanlarinin, miisterilerinin, tedarikgilerinin,
rakiplerinin ve toplumun geneli {izerinde yarattig1 yargilardan ve kanilardan
olugsmaktadir. Bu anlamda kurumsal itibar algilara dayanan bir yapiya sahiptir.
Digerlerinin sizi nasil gordiigline isaret eder. Dolayisiyla itibara tek bir kurumun

yada paydas grubunun kontroliinde olamayip, maniple edilmesi olduk¢a zordur.
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Dolayisiyla farkli ilgi alanlar1 olan paydas kesimleriyle olumlu iliskiler kurmak
sistemli bir yonetim anlayis1 gerektirmektedir.

Bazi bilim adamlar1 da kurumsal itibar olusumunu bir siire¢ kapsaminda
incelerken, bu bilimcilerden Dowling, s6z konusu siireci etkileyen birtakim 6nciiller
oldugunu ve bu Onciillerden en Onemlisinin, bireylere iligkin inanislart oldugunu
vurgulamistir. Bu inanislar, isletmeye iliskin inanislaridir. Isletmeye iliskin sektorel
inaniglar, Orgiitiin karakterinin, yeteneklerinin, ciktilarmin (iirin ve servisine),
davraniglarinin bireyler iizerinde biraktigi etki ile s6z konusu unsurlara iliskin
digerlerinden, ogrendikleri bilgilerle sekillenmektedir. Isletme paydaslari, kendi
deger sistemi arasinda bir iligski, yada benzerlik goriirlerse kurumu iyi olarak
degerlendirmektedirler. Bu anlamada olusan olumlu iliski, isletmeye itibar

saglamaktadir (Cift¢ioglu, 2009).
1.2.3 Kurumsal itibar Kavrammin Ozellikleri

Insan yasaminin dogal bir pargasi ve toplumla biitiinlesme araci olarak itibar,
diger kisilerle girilen etkilesimin riskini 6l¢gmede yardimci olurken, digerlerinin
faaliyetleri ve yetenekleri hakkinda bireylerin ne diisiindiiklerini temel alarak
sekillenir. kurumsal itibar ise, bir isletmenin ge¢mis faaliyetleri ve gelecekteki
konumuna yonelik paydaslarda olugan algilamadir. Bu noktada itibarin, paydaslarin
kisisel degerlendirmelerine gore olusan, kisiden kisiye degisen ve paydaslar
tarafindan orgiite atfedilen bir 6zellik oldugu diisiiniilebilir.

Beklentileri karsilanabilen ve tatmin olan paydaslar kurum hakkinda olumlu
degerlendirmeler yapacak ve buna istinaden kurumla ilgili olumlu algiya sahip bir
itibar anlayisina sahip olacaklardir.

Itibar kavraminin algilamayla ilgili bir konu oldugu tanimlarda da vurgulanan
en temel Ozelliklerinden biridir. Hatta bazi arastirmacilar, kavramin iki temel
ozelligini su sekilde belirtmektedirler.

Algilama Boyutu: Itibar kavrammin dogasinda, baz1 birey, grup veya daha
bliylik insan topluluklarinin firmanin ge¢cmis faaliyetleri ve gelecekteki durumu
hakkindaki bilgileri bir araya getirmeleri ve islemeleri vardir.

Ortak Alg1 Boyutu: itibar, paydaslarin sadece birinde veya bir kaginda olusan
algilamalarla firmaya atfedilmez. Paydaslarin genelinde olusan ortak bir algilama

sonucunda firma itibarli olarak kabul edilir veya edilmez.
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Endiistriyel sosyal sistem icinde bir kurumun konumunu/ statiisiinii

belirginlestiren kurumsal itibarin sahip oldugu diger o6zellikler ise su sekilde

siralanabilir.

1) [Itibar bir giiven belirtisidir. Kurumun paydaslar1 ile olan iliskilerinde
guiven ortami yaratir.

2) Itibar kurumla ilgili riski degerlendirmede &nemli bir mekanizmadir,
Paydaslar ac¢isindan firmanin gelecekteki davraniglarini 6ngoérebilme
yetenegi saglar.

3) Firmanin diger faaliyetlerini destekleyici bir giigtiir. Pazarlama
kararlarinda, yeni iiriinleri tanitmada, medya ile iyi iliskiler gelistirmede
onemli bir role sahiptir.

4) lyi bir itibar eksik bilginin yerine geger. Itibar, bilgi asimetrisi agisindan

onemlidir. Yatirnmcilar ve paydaslar acisindan gerekli bilgileri saglar.

Goriildiigii iizere, itibar bir kurumun basarisinin veya basarisizliginin

degerlendirilmesinde 6nemli bir bilgi kaynagidir. Ayn1 zamanda, kuruma iliskin

risklerin degerlendirilmesi noktasinda da yardimci olmaktadir.

Kurumsal itibar, isletmelerin sahip oldugu degerli ve soyut bir kaynaktir.

Ayrica, paydaslarin 0Ozellikle de tiiketicilerin kuruma karst olan tutum ve

davraniglarini etkilemektedir. Bu degerli kaynagin isletmeler agisindan 6nemli hale

gelmesine yol acan bazi gelismeler s6z konusudur. Bunlar:

1)
2)

3)

4)
5)

6)
7)

8)

Kurumlarin yasadigi bazi olumsuzluklar,

Kurumsal raporlama ve hesap verebilirlik ihtiyacini arttiran st diizey
yoneticilerin etik olmayan ¢esitli davraniglari,

Teknolojik gelismeler,

Giderek karmasgik hale gelen dis cevre,

Firmalarin performanslarin1 degerlendirmek ve Olgmek igin gelistirilen
toplam kalite yonetimi ve siireglerin yeniden tasarimi gibi uygulamalarin
artmasi,

Artan krizler,

Kurumsal sosyal sorumluluk alaninda yasanan gelismelere paralel olarak
ekonomik, yasal etik ve goniillii sorumluluklarin 6nemli hale gelmesi,

Bilgi yonetim sistemlerinde yasanan gelismeler,
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9) Kurumsal yonetim uygulamalart ve paydaslarin igletme faaliyetlerine

midahalelerinin artmasidir.

Tim bu kosullar, paydaslarin isletmelere ait her tiirlii bilgiye kolayca
ulagmalarin1 mimkiin kilmakta, isletme faaliyetlerinin nasil degerlendirildigini
etkilemekte ve giiniimiiz kosullarinda firmalarin itibara yatirim yapmalarini zorunlu
hale getirmektedir. Ciinkii itibar, kurum i¢i ve kurum disinda yer alan paydaslarin
kuruma iligkin algilamalariyla sekillenir. Bu nedenle, olumlu itibar kazanmak igin
paydaslarla 1yi iligkiler gelistirmek ve bu iliskilerde siireklilik saglamak sarttir.

Kurumsal itibar, miisterilerin, yatirnmcilarin, ¢alisanlarin ve genel kamuoyunun
kurum hakkindaki iyi veya kotii, zayif veya giiglii gibi c¢esitli degerlendirmelerini
ifade etmektedir. Bu degerlendirmeler paydaslar tarafindan verilen yatirim Kararlari,
kariyer kararlar1 ve {iriin tercihleri {izerinde etkili olmaktadir. Itibarin olumlu olarak
algilanmasi kaliteli ig gorenlerin yani sira potansiyel yatirimcilart da isletmeye
cekmektedir. Ayrica, isletmenin {irlin/ hizmet satislarini  olumlu  yonde
etkilemektedir. Genel olarak degerlendirildiginde, olumlu itibarin kurumlara
kazandirdig: faydalar veya avantajlar su sekilde siralanabilir. Olumlu itibar:

1)  Gelecekteki nakit akisini giivence altina alir ve kurumun karliligini artirir.

2) Benzer fiyat ve kalitede triin ve hizmet sunan isletmelerle

kiyaslandiginda isletmenin tercih edilmesini saglar.

3)  Yeni ig/isletme ortaklarini isletmeye geker.

4)  Yeni miusterileri isletmeye c¢eker.

5) Yeni pazarlara daha kolay girmeyi saglar.

6) Tedarikgilerle ve dagiticilarla iligkileri giiclendirmeye yardimci olur.

7)  Sivil toplum orgiitleriyle olan iliskileri gelistirir.

8) Medya ile iyi iliskiler gelistirmeye yardimci olur.

9) Kriz dénemlerinde kurumun ve markanin korunmasina yardimci olur.

10) Pazarda siireklilik saglar.

11) Finansal performansin gelismesine katkida bulunur.

12) Rekabet avantaji saglar.

13) Orgiit ici isbirligini artirir.

14) Calisanlarin kurumsal vatandaslik davranisi sergileme olasiligini artirir.

15) Isgorenlerin, is tatmini ve motivasyon diizeylerinin artmasma yardimci

olur.
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Itibar, isletmelerin sahip oldugu soyut bir kaynaktir, taklit ve ikame edilmesi
gii¢ oldugu icin isletmelere rekabet avantaji saglar. lyi itibara sahip olan kurumlar,
bulunduklar1 endiistri i¢inde rekabet iistiinliigiine sahiptirler. Ayrica itibar, sunulan
iriin ve hizmetlerin fiyat ve kalite farkliliklarinin azaldigi durumlarda isletmenin
tercih edilmesine katkida bulunur. Bu yoniiyle degerlendirildiginde, ¢esitli kriz ve
bunalim durumlarinin da daha kolay atlatilmasinda yardimci olabilir. Ciinki
isletmeler agisindan degerli oldugu diisiiniilen bu kaynagin yarattigi farklilik veya
sahip olunan iyi bir isim kriz donemlerinde isletmeyi ve iirlinlerini tercih sebebi
olabilir. Bununla birlikte, giiniimiizde rekabetin yogun oldugu ortamlarda iyi bir

itibardan yoksun olmak, ayni1 zamanda satis kayb1 demektir.
1.2.4 Kurumsal itibarin Bilesenleri

Kurumsal itibarin Bilesenleri Olumlu bir kurumsal itibara sahip olmak, her
boyut ve captaki isletme agisindan yasamsal 6neme sahiptir. Kuruluglarin arzulanan
ve kendilerini rakipleri arasinda belirgin bir bicimde 6n plana ¢ikaracak olan, olumlu
bir kurumsal itibara ulagabilmeleri i¢in gereken temel unsur, kurumsal itibarin
bilesenlerini organizasyon igerisindeki siireglerin tiimiinde basarili bir bigimde
hayata gecirmeleridir. Kurumsal itibarin temel bilesenleri sunlardir (Groenland,
2002:310-314).

Goriiniirliik; isletme ve {rilinlerine yonelik farkindalik diizeyi: Kuruluslarin
kurumsal itibarinin olusumunda, kurulusun {iriinlerine ve bizzat kurulusun kendisine
yonelik kamuoyunca paylasilan genel farkindalik diizeyi biiylik rol oynamaktadir.
Kurulus ve iiriinlerine yonelik olarak gerceklestirilen reklam, tutundurma faaliyetleri,
halkla iliskiler uygulamalari, pazarlama kampanyalar1 vb. etkinliklerin ise
kosulmasiyla elde edilecek kazanimlarin en Onemlilerinden biri, halkin kurulusa
yonelik farkindalik diizeyinin gelismesidir. Bunun sonucunda tiiketici gruplariin ve
hatta genis halk kitlelerinin zihninde kurulusa yonelik olumlu ya da olumsuz, belirli
algilamalarin olusmasi s6z konusudur. Bu noktada, olusan algilarin olumluluk ya da
olumsuzluk diizeyi, biiylik oranda gerceklestiren iletisim etkinliginin basar1 diizeyine
bagli olmaktadir. Gergeklestirilen etkinliklere kurumsal itibar perspektifinden
bakildiginda 6n plana ¢ikan temel unsurlar ise, basarili etkinlikler sonucunda
kurulusun kamuoyunca olumlu bir bicimde algilanmasi, bunun yan sira kurulusun

toplumun goéziinde “goriiniir” ve de “hatirlanabilir’ olmasinin saglanmasidir.
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Finansal performans; Kurulusa yonelik algilarin olusumunda finansal
performans da kilit bir role sahiptir. Kurulusun sundugu iiriin ve hizmetler her ne
kadar iyi olursa olsun, kurulusun finansal tablolarindaki olumsuzluklar; giivenilirlik,
kurulusun satis sonrasi hizmetleri, hisse senedi degeri ve tiim bunlarin sonucunda
olusan uzun vadeli performansi ve yatirim degeri gibi kriterler baglaminda kurulusun
kurumsal itibarimi etkilemektedir. Tiiketiciler, uzun yillar boyunca kullanabilecekleri
ve bu zaman zarfinda ihtiya¢ duydukga teknik destek alabilecekleri iirtinleri tercih
etmektedirler. Kuruluslarin uzun vadede varliklarini stirdiirebilmeleri, biiylik oranda
finansal performanslarina bagh oldugundan, finansal agidan giiclii bir kurulusun,
tirtin ve hizmetlerini daha kolay pazarlayabilecegini sdylemek miimkiin olmaktadir.
Ayrica, kamuoyunda olusan kurulusun finansal agidan giicli oldugu izlenimi,
tilkketicilerin zihinlerinde olusan algilarin olumlu yonde pekistirilmesi i¢in oldukca
onemlidir.

Yonetim ve ¢alisan kalitesi; Herhangi bir kurulusun nitelikli bir yonetim ve
kaliteli ¢alisanlara sahip olmasi, onu pazardaki rakiplerinden bir adim O&ne
cikarmaktadir. Ozellikle stratejik kararlarin alinmasi (ydnetim) ve bu kararlarin
uygulanmas1 (calisanlar) asamalarinda nitelikli is giliclinlin 6nemi bir kat daha
artmaktadir. Kurumsal itibar1 yiiksek olan bir firmanin, en 1yi iiniversitelerden mezun
olan nitelikli iggiiciinii dogrudan kendisine ¢ekecegi diisiiniildiigiinde49, kurumsal
itibar ve nitelikli eleman istihdami kavramlarmmin karsilikli olarak birbirlerini
destekledikleri sonucuna ulasilabilir. Kamuoyunun, kurulusa karsi olan giivenini
artiran baslica unsur yonetim ve calisanlarinin kalitesidir. Bu, kamuoyuna bir
anlamda kullandiklar1 {irlin  ve hizmetlere dair bilgilendirilme ihtiyaglar
dogrultusunda kaynak giivenilirligi saglamaktadir.

Uriin ve hizmet kalitesi; Kuruluslarin genis halk kitlelerine ulasmalarii
saglayan somut gostergeler, kuruluglarin iirtin ve hizmetleridir. Tiiketici ve miisteri
gruplartyla ne tiir bir iletisim kurulursa kurulsun, bu gruplarin, kurulusun iriin ve
hizmetleriyle ilgili olarak bizzat yasadiklar1 deneyimlerin yerini tutamayacaktir. Bir
baska ifadeyle, tiiketicilerin, kurulusun iiriin ve hizmetlerine yonelik deneyimleri,
onlarin kurulusa karsi1 bakis agilarini da belirlemektedir. Buna gore, kurulusa ait {iriin
ve hizmetlerle yasanan olumlu deneyimler kurumsal itibar1 olumlu yonde etkilerken,
dogal olarak olumsuz deneyimler de kurumsal itibarin olumsuz yonde etkilenmesine

yol agacaktir.
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Liderlik (gii¢lii-zayif olma); Faaliyet gosterdigi sektorde oncii ve lider olmak,
bir kurulusun i¢inde bulundugu pazardaki konumunu ve insanlarin kurulusa karsi
durusunu belirleyen bir diger &nemli unsurdur. Ozellikle, insanlara daha once
gergeklestirilmemis bir yeniligi sunan ve bu yolla dncii konuma yiikselen bir kurulus,
sadece tiiketici gruplarmi etkilemekle kalmayip, ayni zamanda pazardaki rakiplerini
destekleyebilmekte, onlarin  {iretim ve pazarlama aligkanliklarimi  da
degistirebilmektedir. Onciiliik ve liderlik, sayginlig1 da beraberinde getirir, kurulusa
deger katar ve kurulusun i¢inde bulundugu cevrede giiclii olarak algilanmasini saglar.

Farklilik; Farkli bir kurulus olarak algilanmanin kuruluslara saglayacagi temel
yarar, Uriin ve hizmetlerinin kolaylikla rakiplerinden ayirt edilmesi ve farkli olan
kurulusun {irtin ve hizmetlerinin tercih edilmesi noktasinda kendisini gosterir.
Kurulusun digerlerinden farkini hissedenlerin, kesinlikle kurulusun {iriinlerini
kullanacagi garanti edilemese de farklilagmanin kurulusu agik bir bigimde
digerlerinden ayiracagi kesindir. Bu durum kurulusun, en azindan rakipleri arasinda
fark edilebilmesi ve sundugu iiriin ve hizmetlere dikkat g¢ekilebilmesi agilarindan
onemlidir. Bu yolla kurulus hi¢ olmazsa olgunluk diizeyi yiiksek tiiketicilere,
sundugu tiriin ve hizmetler hakkinda bilgi verebilme sansini yakalamis olur.

Giivenilir olma; Kuruluglarin itibarm1 etkileme noktasinda giivenirlik
kavramini iki temel boyutta ele almak miimkiindiir:

1) Kurulusun iiriin ve hizmetlerine kars1 duyulan giiven,

2) Kurulus tarafindan yapilan agiklamalara karsi duyulan giiven.

[k boyutta, yukarida da ifade edildigi iizere, tiiketici gruplarin kurulusun iiriin
ve hizmetleriyle bizzat yasadigi deneyimler etkili olmaktadir. Ozellikle giivenilirlik
faktorii dikkate alindiginda, {irlin fiyatinin yani sira, {riin kalitesi, {irliniin
dayaniklilig1, satig sonrasit servis ve destekler vb. ek unsurlar da 6n plana
cikmaktadir. Kurulus tarafindan yapilan agiklamalarin giivenilirligi boyutunda ise,
yonetim ve ¢alisanlarin kamuoyuna yaptig1 ve gerek {iriin ve hizmetler ve gerekse de
kurulusun bizzat kendisi ya da ilgi alanlariyla ilgili agiklamalara kars1 duyulan gliven
s6z konusu olmaktadir. Bu noktada, agiklama yapan kaynagin giivenilirligi ve
kamuoyunca sevilen biri olup olmadigi hususlar1 6nemlidir.

Sosyal sorumluluk; Son olarak, sosyal sorumluluk kavrami da, kuruluslarin
itibarini etkileyen 6nemli bir diger unsur olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Kuruluslarin,

icerisinde faaliyet gosterdikleri sosyal c¢evre ic¢in yararli bir kurulus olarak
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algilanmalari, kurulusun itibarin1 olduk¢a olumlu bir sekilde etkilemektedir. Ayni
sekilde kurulusun, i¢inde bulundugu ¢evrenin sorunlarina karst duyarsiz kalmasi da

kurumsal itibarini olumsuz bir bigimde etkileyecektir.
1.2.5 itibar Yonetimini Gerekli Kilan Dis Faktorler

Kuruluslarin kitlelerle iliskilerini etkileyen pek c¢ok cevresel faktérden soz
etmek miimkiindiir. Olumsuz itibarin ulusal ve kiiresel sirketler {izerindeki en biiyiik
etkisiyse diisen hisse senedi fiyatlar1 ve piyasa degerleridir.

Itibar y®&netiminin kuruluslarca hayata gegirilmesini zorunlu kilan temel
faktorler sunlardir:

I¢ Baskilar: Ozellikle son on yilda isletmelerde hiz kazanan verimliligi artirma
cabalar1 ve yiiksek performans hedefleri, isletmeler i¢inde belirli olumsuz sonuglara
yol agmistir. Kisa vadede artan karlilia ragmen uzun vadede bu durum, artan
rekabete bagli olarak calisanlar arasinda sosyal kopukluklarin olusmasi ve
calisanlarin moral ve motivasyonunun diismesi gibi olumsuz sonuglara yol agmustir.

Yénetim Felsefesi ve Kiiltiirii: Orgiitsel hedeflere ulasabilmek igin, zaman
zaman etik olmayan, hatta yasa dis1 yollara basvurulmasi, itibar yonetimini zorunlu
kilan faktorlerden bir digerini olusturmustur.

Etik Degerlerin Kaybi: Kurulus i¢inde etik degerlerin erozyona ugramasi,
istatistiksel verilerde manipiilasyon ya da halkin yanls bilgilendirilmesi gibi somut
sekillerde ortaya ¢ikabilmektedir. Bu gibi durumlar da kurulusun itibarini olumsuz
yonde etkilemektedir.

Is Yasammm Kiiresellesmesi: Kuruluslarin biiyiimeleri ve pazarlarimi
genisletmeleriyle, farkli ve yerel unsurlarla iligkilere girmeleri de s6z konusu
olmustur. Bu noktada, kuruluslarin kurumsal itibarlarin1 gelistirmelerinin yani sira,
yerel ¢evreler ve rakipleri karsisinda var olan itibarlarint korumalar1 da 6nemli hale
gelmistir (Cevreye duyarli, sosyal sorumluluk sahibi vb. olarak algilanma ihtiyac1).

Artan Miisteri Beklentileri: Tiiketicilere sunulan iirlin miktariin artmasi ve
tiikketicilerin biling diizeyinin yiikselmesiyle, tiiketicilerin iirlinler ve {reticileri
hakkindaki bilgi ihtiyaglar1 artmistir. Bunun sonucunda tiiketiciler satin alma
kararlarin1 verirlerken, {iretici kurulusun tintine ve kurulusun sahip oldugu 6zelliklere

de onem vermeye baglamiglardir.
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IKiNCi BOLUM

KURUMSAL iTiBAR YONETIMi

Paydaglar1 etkilemek ve olumlu itibar elde etmek i¢in kurumlar tarafindan
bilin¢li baz1 ¢aligmalar yapilmasi gerekir. Bu ¢alismalar, en genel sekliyle kurumsal
itibar yonetimi olarak ifade edilir. Etkin itibar yonetimi i¢in kurumlarin oncelikle
paydaslarini iyi tanimalar1 ve onlarin beklentilerini karsilamalar1 gerekir. Bu nedenle,
paydaslarin algilamalarin1 etkileyen iiriin ve hizmet kalitesi, sosyal, finansal ve
cevresel performans, agik bir vizyona sahip olma ve etkin liderlik uygulamalari, bilgi
ve yetenekler gibi orgiitsel kaynaklarin gelistirilmesi, lizerinde durulmasi gereken bir

konu haline geldigi de bilinmelidir.
2.1 Kurumsal itibar1 Olusturan Unsurlarin Belirlenmesi

Kurum i¢inde kurumsal itibar tanimlamasi ve Orgiit icin dneminin net olarak
ortaya konulmasindan sonraki asamayi ise itibari olusturan unsurlara sahip olma
durumunun gézden gecirilmesidir. Yani kurumsal itibar1 olusturan yada itibarh
isletme olarak kabul edilmesini saglayan bir takim yetkinliklerin orgiit icinde var
olmasi gerekmektedir. Bu anlamda 6rgiit kimliginin 6zellikleri ile itibar1 olusturdugu
varsayilan Ozellikler arasinda bir benzerligin var olmasi itibar olusum siirecinin
onemli bir unsurudur. Bir isletmenin itibarli olarak kabul edilmesi her seyden dnce
oncelikli olarak paydas beklentilerini ve sonrasinda toplumun genelinin isteklerini
karsilamasi, beklentileri karsilama konusunda diger isletmelere gore daha basarili
olmasia baglidir. Dolayisiyla itibari olusturan unsurlar tanimlanmali ve s6z konusu
ozelliklerin isletme biinyesindeki varlig1 belirlenmelidir.

Gerekli bir takim unsurlar ya da olumlu itibar 6nciilleri; 6rgiit 6lgeginin biiyiik
olmasi, Orgiitlin finansal ve operasyonel performansiin yiiksek olmasi, yiiksek

performansa bagli olarak igletmenin karliliginin olmasi, isletmenin faaliyetlerinde ve
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performansinda gosterdigi biiyiime ivmesinin yillar itibariyla siireklilik arz etmesi,
Orgiitiin -~ sundugu iirin @ ve hizmetler ile Orgiitin  bitiiniine  iligskin
bilinirliligin(reklamin)olmasi1 bagka bir ifade ile Orgiitiin taniniyor olmasi, sosyal
konulardaki basarisi ve Orgiitiin medya kuruluslar1 tarafindan olumlu sekilde
degerlendirilmesidir (Fombrun tarafindan oOnerilen kurumsal itibar1 olusturan
kurumsal unsurlar).

Fombrun olumlu kurumsal itibar1 olusturabilmek icin, isletmeyi ve itibari
olusturan isletme kimliginin bir takim Ozellikler tasimasi gerektiginden
bahsetmektedir. Bu ger¢evede isletme kimliginin;

1) Isletme calisanlar tarafindan giivenilir olarak algilanmasi; Bu anlamda
calisganin  yetkilendirme ve gliglendirme c¢alismalari, calisanlarin
bulunduklar: isletmeden gurur duymalarinin saglanmasi ¢alisana yonelik
destek sistemleri,

2) Yatirmmceilar agisindan bakildiginda: Isletme gelirlerinin yiiksek olmasi,
isletmenin biiylime potansiyelinin olmasi ve bunun siireklilik arz etmesi,

3) Miisteriler agisindan: Isletmenin sundugu iiriin ve hizmetlerde Kkalite
odakli bir anlayis benimsenmesi, miisteri odakli bir yonetim anlayigina
sahip olunmasi,

4)  Toplum biitiinii agisindan: Topluma ve dogal ¢evreye karst duyarli ve
saygili olma gibi oOzelliklere sahip olunmasi kisaca oOrgiitiin sosyal
performansiin  yiikksek olmasi, itibar ig¢in Onerilen 6n kosullar
olusturmaktadir. Isletmelerin s6z konusu 6n kosullar1 yerine getirmeleri,
toplumda olumlu itibar yaratmalar1 agisindan biiylik 6nem tagimaktadir.

Ronald J. Alpsop “kurumsal itibarin 18 degismeyen kurali” adli kitabinda
kurumsal itibarin, igletmelerin en degerli varlig1 olarak nitelendirmekte ve yonetimi
acisindan fayda saglayacak bir takim ilkelerden bahsetmektedir. Yazar 6n gordiigi
18 maddelik kurallar biitiiniintin ilk 7sinde,iyi bir kurumsal itibar olusturmak i¢in
gerekli olan unsurlar1 tartismaktadir. Bu c¢er¢evede olumlu kurumsal itibar,
isletmelerin  sosyal ve sorumluluk ve finansal performansindan, c¢alisma
kosullarindan, {iriin ve hizmet kalitesinden, yonetim bi¢iminden, isletmenin vizyon
ve misyon ifadelerinden, etik ilkelere uygun davraniglarindan ve isletmenin ist st

yonetiminin itibar1 gibi birtakim faktorlerden etkilenmektedir.
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Benzer sekilde yazinda, itibarin dl¢lilmesi ve degerlendirilmesi ile ilgili olarak
kullanilan 6l¢tim araglarinin kullandiklar1 parametrelerinde, olumlu bir takim itibara
sahip olmak i¢in gerekli olan nitelikleri oldugunu varsaymak miimkiindiir. Bu
anlamda, kurumsal itibarin 6l¢timii konusunda kabul goren Fortune dergisi tarafindan
her sene diizenli olarak yapilan Amerika'nin En Begenilen Sirketleri Siralamasinda
kullanilan sekiz ana kriterin itibarli isletme 6zelligi olarak degerlendirilebilecegi
diisiiniilmektedir. Fortune Siralamasinda Asagida yer alan kriterler kullanilmaktadir.

1) Yonetim Kalitesi

2)  Uriin ve Hizmet Kalitesi

3) Yenilikgilik

4) Uzun Vadeli Yatirim Degeri

5) Finansal Saglik

6) Nitelikli Calisam1 Cekme, Gelistirme ve Orgiitte Kalmasini Saglama

Yetenegi

7) Kurumsal Varliklarin Kullanimi

8) Kurumsal Sosyal Sorumluluk

Ayn1 kapsamda Fortune siralamasi ile Fombrun 6nerileri goz 6niine alindiginda
kurumsal itibarin olusturulmasinda yol gdsterici orgiitlere yol gdsterici olan faktorler
sunlardir;

1)  Uriin ve Hizmetler

2) Vizyon ve Liderlik

3) Caligma Ortam1 ve Cevresi

4) Sosyal ve Cevresel Sorumluluk

5) Finansal Performans

6) Duygusal Cekicilik

S6z konusu boyutlar incelendiginde her iki degerlendirme yontemine; {iriin,
hizmet kalitesi, yonetim sekli ve kalitesi, sosyal sorumluluk performansi bagka bir
ifade ile sosyal cevap verebilirlik, calisan kalitesi ve ¢alisma ortami kosullar ile
finansal performans gibi ortak parametrelerin, kurumsal itibar degerini belirledigi
goriilmektedir. S6z konusu degerleme araglar1 iizerine yapilan bir ¢alisma, olumlu
kurumsal itibarin;

1) Uriin/Hizmet Kalitesi,

2) Ucret,
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3) Servis

4) Tanima, kabul gérme, giivenirlilik, giivenlik,

5) Finansal sayg1 ve kabul,

6) Kredibilite,

7)  Sosyal sorumluluk, sosyal baglilik,

8) Gelisen kurumsal imaj,

9) Paylasilan orgiit kiiltiiri,

10) Cevresel (dogal ve sektorel) duyarlilik,

11) Karizmatik temsilciler, yoneticiler,

12) Yerel merkezli,

13) Olumlu bireysel deneyimlerden olustugu belirtilmektedir.

Bu cercevede olumlu kurumsal itibara sahip olmak isteyen isletmelerin,
yukarida aktarilan indeks boyutlar1 kapsaminda, bahsedilen o6zelliklere sahip
olmalarimin ve en az birinde ya da birkaginda sektor lideri durumunda olmalar
gerekmektedir. Zira 6ziinde bir takim yetkinliklere digerlerine gore daha fazla sahip
olmayan bir Orgiitiin basarili olmasi1 ve paydaglarinin gdziinde bu basarisinin deger
gormesi miimkiin degildir. Tad1 kotii olan ya da bozuk bir ¢ikolatanin ambalaji ne
kadar giizel olursa olsun o c¢ikolatayr kisi ¢ikolatayr begenmez bir daha yemek
istemez ve ¢evresinin de o ¢ikolatayr almasina izin vermez ya da mani olur.
Kurumsal itibarin olusmasi da benzer bir siirece isaret etmektedir. Eger orgiitiin i¢i
bos ise, paydaslar tarafindan takdir gorecek oOzelliklere sahip degil ise hangi tiir
itibar gelistirme programi uygulanirsa uygulansin s6z konusu orgiitiin toplumda
olumlu bir itibara sahip olmasi1 ve basarisini siirdiirmesi miimkiin olmayacaktir. Zira
itibar kavrami, istikrar ve basar1 kavrami ile Ortlismektedir. Dolayisiyla oziinde
yukarida aktarilan unsurlardan en az bir ya da birkagini barindirmayan bir igletmenin

itibar olusturma anlaminda pek de bir sans1 bulunmamaktadir.
2.2 Paydas iliskilerinin Diizenlenmesi

Daha oncede siklikla vurgulandigi gibi kurumsal itibarin olugmasindaki en
onemli faktor isletmenin paydas beklentilerine karsi duyarliligi baska bir ifade ile
paydas beklentilerine ne 6l¢giide cevap verebildigidir. Dolayisiyla 6rgiit paydaslarinin
belirlenmesi, oncelikle ele alinmasi ve s6z konusu siralamaya gore paydas iliskileri

stratejilerinin belirlenmesi itibar olusturma ya da giiglendirme siirecinin en 6nemli
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kismin1 kapsamaktadir. Zira orgiit performansi kurumsal itibar1 olusturan 6nemli bir
ogedir. Orgiit paydaslarinin &rgiit performansini nasil algiladiklari, kuruma iliskin
itibar algisinin olusmasinda 6nemli bir alt yapiy1 olusturmaktadir. Genel olarak
bakildiginda oOrgiilerin orgiit disina yansiyan performanslarini bagka bir ifade ile
orgiitsel performanslarinin paydas gruplari tarafindan nasil algilandigini belirleyen
bir takim genel degerleyiciler bulunmaktadir.

Isletmelerin, kararlarin, faaliyetlerini, politikalarini, hedeflerini etkileyen ya da
s0z konusu eylemlerden etkilenen birey ya da gruplar1 paydaslar olarak
tanimlanmaktadir. Paydas kavraminda yiiklii olan paylagma diisiincesi; bir grup ya da
bireylerin orgiitiin politika, prosediir ve faaliyetlerinin sonucunda olusan ve
digerlerini etkileyen yasal, ekonomik, sosyal, ahlaki, teknolojik, ekolojik, politik
giice, ortak olmalar1 olarak tanimlanabilir.

Isletmelerin faaliyetlerini etkileyen ve etkilenen bircok paydas Kkitlesi
bulunmaktadir. Orgiitlerin olumlu bir itibar olusturabilmeleri acisindan paydas
kitlelerini tanimlamalar1 ve onlarla siirdiirecekleri iligkinin bi¢imini yani iletisim
stratejilerini net olarak ortaya koymalar1 gerekmektedir. Bagka bir ifade ile sosyal
sorumluluk performansi diisiik bir isletmenin 1yi bir itibara sahip olmast miimkiin
degildir. Yapilan ampirik calismalarda bu goriisii desteklemektedir. Ilgili yazina
bakildiginda isletmelerin paydaslari ile olan iligkilerinin sosyal sorumluluk kavrama,
isletmenin toplumdan aldiklarina karsilik olarak topluma sosyal anlamda da faydalar
yaratmasidir.

Sosyal sorumluluk kavrami, isletmelerin sorumlu bir vatandas olarak ¢evresine
duyarli olmasi iizerine diisen gorevleri yerine getirmesidir. Kurumsal vatandagslik
isletmelerin karlilik amaciin yani sira toplumsal sorunlara da duyarli olmasi,
egilmesi ve ¢Oziim getirmesi anlamina gelmektedir. Alsop' un Onerdigi itibar
kurallar1 igerisinde 5. sirada yer alan “ideal bir vatandas olun” ifadesinde, kurumsal
vatandashigi sosyal hesap verebilirlik, dogal ¢evreye duyarlilik ve siirdiirebilir
gelisme olarak {i¢ sa¢ ayagi bulunan bir kavram olarak nitelendirmistir. Kurumlarin,
goniillii sosyal faaliyetlere katilmasi, maddi ve ayni yardimlarda bulunmas1 toplumun
refahin1 artirict  caligmalara destek vermesi kurumsal vatandaslik kavrami
cercevesinde isletmelerin tistlendikleri faaliyetlerdir.

Kurumsal itibar, isletmelerin paydaslari ile kurduklari iletisimin sonucu, olusan

isletmeye iliskin olumlu algilamalardir. Dolayisiyla olumlu kurumsal itibar,
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paydaslar ile kurulacak iligkinin derecesine bagli olarak sekillenmektedir. Kurumsal
itibar, isletmelerin her bir paydasmnin goziindeki farkli imajmnin toplamidir.
Dolayisiyla paydaslar ile kurulacak iletisimin sikligi, kalitesi, tiirii ve paydaslar
nezdinde olusacak glivene bagli olarak kurumsal itibar1 olusturmaktadir.

Isletmelerin yatirrmec1 ve tedarikgilerin  gdziinde, kredibilitesi yiiksek,
tilkketiciler i¢in giivenilir, ¢alisanlar i¢in diiriist ve toplumun geneli nezdinde sorumlu
bir firma imaj1 yaratmasi gerektiginin iizerinde durmaktadir. Dolayisiyla gii¢lii ve
olumlu bir itibar i¢in isletmelerin paydas iliskilerini etkili bir bigimde yonetmeleri
gerekmektedir.

Isletme paydaslarinin farkli istek ve beklentileri bulunmaktadir. Isletmenin
belirli bir paydasinin beklentisini karsilamasi bir grup paydas i¢in anlam tasirken
digerleri i¢cin 6nem arz etmemektedir. Dolayisiyla isletmelerin tim paydaslarinin
istek ve beklentilerini karsilamasi rasyonel bir yaklasim olmayacaktir. Isletmelerin
paydas beklentilerini karsilamada nitelik ve nicelik olarak bir denge kurmalari
gerekmektedir.

Bu ¢ercevede isletmelerin paydaslarinin kimler oldugunu ve isletme agisindan
tagidiklart onemi belirlemeleri gerekmektedir. Her bir isletme i¢in paydas kitlesi,

bulundugu sektore, kurum 6lgegine bagl olarak farkli olacaktir.
2.3 Isletmenin Degerlerini ve Etik Ilkelerini Belirleme

Isletmelerin olumlu bir itibara sahip olmasi, toplumun o isletmeye ne kadar
giivendigini temsil etmektedir. Bu anlamda isletmenin etik ilkelere bagl olarak
faaliyetlerini olusturmasi ve yiiriitmesi, isletmelerin paydaslarinin isletmeye
giivenmesini itibarli olarak algilanmasini saglamaktadir.

Isletmelerin degerlerini ve etik ilkelerini olusturulmalarini ve bu ilkeleri yazili
hale getirerek faaliyetlerinin temeline oturtmalar1 gerekmektedir. isletme degerleri;
isletmeye bagliligi, giliveni, saygiy1, takim ¢alismasini gibi asil degerleri kapsarken,
etik ilkeler isletme davranislarinin nasil sekillendirilmesi gerektigine iliskin normlari
belirlemektedir. Dolayisiyla olumlu bir itibar olustururken isletmelerin degerlerini ve
etik ilkelerini biitiinlestirerek davranmalar1 ve s6z konusu ilkeleri tiim paydaslarina
duyurmalar1 gerekmektedir. Isletmelerdeki etik ilkeleri bir yandan isletmelerin yasal
yiikiimliiliiklerini sekillendirirken diger yandan isletmelerin kendilerine 6zgii kural

ve politikalariyla sekillenmektedir. Isletmelerin etik ilkeler, isletmelerin vizyonunu
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ve degerlerini calisanlara iletirken, tiim paydas gruplari arasinda giivene dayali bir
iliski kurmaya ve isletme calisanlarina etik davranma sorumlulugu kazandirmaya
calismaktadir.

Ancak isletmelerin etik ilkelerin yazili hale getirip duyurmasi, isletmenin etik
davrandigi, ya da davranacagi anlamina gelememektedir. Bu anlamda isletmenin
belirlenen tiim isletme geneline yaymast ve Oziimsenmesini saglamalari
gerekmektedir. Bu nedenle isletmelerin etik ilkelerini, orgiit kiiltiirline yansitilmasi,
isletme Kkiiltiirtiyle biitlinlestirilmesi onem arz etmektedir. Aksi taktirde ilkeler

yalnizca yazili ifadeler olacak, paydaslarin goziinde bir anlam ifade etmeyecektir.
2.4 Isletmenin Vizyon ve Misyonu

Cambridge liniversitesi yargi enstitlisii tarafindan yapilan arastirmada iist diizey
yonetimin ve vizyon ve misyon ifadelerinin, olumlu kurumsal itibar
olusturulmasinda en 6nemli faktor oldugu ortaya konmustur.

Isletmelerin vizyon ifadeleri isletmenin yoniinii tayin ederken, misyonu ise
varlik sebebini agiklamaktadir. Isletmelerin misyonu, isletmenin ne yapmak ve hangi
amacla yapmak tlizere kuruldugunu, kendisini nasil gérmek istedigini, isletmenin
varlik nedenini ifade etmektedir. Vizyon ise, mevcut gergekler ile gelecekte beklenen
kosullar birlestirerek, isletme i¢in arzu edilen bir gelecek imaj1 yaratmaktadir. Bagka
bir deyisle vizyon, isletmeyle ilgili hayal edilen gelecektir. Isletmenin varmay1 umut
ettigi gelecekte ki yerleridir.

Isletmelerin vizyon ve misyon ifadeleri paydaslarmm gdziinde bu isletme
kimdir? Nereye gitmektedir? sorularinin cevabini olusturmaktadir. Bu baglamda
isletmenin vizyon ve misyon ifadelerini yazili hale getirip paydaslarina duyurmalari,
isletme i¢in olumlu, giivenilir isletme imajmin yaratilmasi agisindan Onem
tagimaktadir. Dowling kurumlarin vizyon ve misyon ifadelerinin orgiitlerin ruhunu
olusturdugunu bahsetmektedir. Dolayisiyla vizyon ve misyon ifadeleri orgiitiin
diiniinii, bugliniinii, ve gelecegini temsil etmektedir, paydaslarina kurumun mevcut
ve olmak istedigi durumu aktarmaktadir. bu anlamda kurumlarin itibarlar1 orgiitlerin
misyon ve vizyon ifadelerine ne kadar baglilik gosterdigi ve uydugu ile iliskilidir.
Vizyon ve misyon ifadelerinde toplumsal ¢ikarlara yer vermek, paydas gruplarinin
ilgi alanlarina hitap etmek kurumsal itibarin olusturulmasinda biiyilk 6nem arz

etmektedir. Bu kapsamda vizyon ifadeleri;
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1) Acik,

2) Anlasilir

3) Ozet

4) Duragan

5) Istek uyandiran

6) Gelecege iliskin

7) Yarismaya itici, olmalidir.

Benzer sekilde orgiitler misyon ifadelerinde stratejik ve paydaslara yonelik iki
Oonemli boliime yer vermektedirler.

Stratejilere yonelik boliimde,

1)  Orgiitiin tamamu, faaliyet alanina,

2) Isletme tanimina,

3) Yetkinliklere ve kapasiteye

4)  Gelecek yoniine iliskin ifadeler kullanmalidirlar.

5) Paydaslara iliskin bolimde ise,

6) Calisanlarin deger sistemlerine,

7) Personel gelistirme ve ¢alisma faaliyetlerine,

8) Paydaslara gosterilen bagliliga, sadakate yer vermeleri gerekmektedir.

Orgiitler vizyon ve misyon ifadelerini olusturulmasinda uzman birimlerden
destek alabilecekleri gibi kendi biinyelerinde olusturacaklar1 komisyonlarla da 6zgiin
vizyon ve misyon ifadelerini olusturabilirler. Sektorde itibarli kabul edilen bazi
isletmelerin vizyon ve misyon ifadeleri asagida ki gibidir.

Vizyon; Toplumsal yasamda saydamlik, ekonomik yasamda bireyin refah ve
istikrarina etkin olarak katki yapacak ticari ve endiistriyel platformlarda verimli ve
stirdiiriilebilir yatirimlarin gerceklestirilmesi.

Misyon; Nihai kullaniciya dayali olarak isleyen perakende piyasalarda sunulan
iriin ve hizmetlerde en ¢agdas ticari ve teknolojik uygulamalari izlemek, gelistirmek
ve gerceklestirmek, Tirkiye ve bolgemizde bu ¢alismalarin etkin olarak yiirtitiilmesi
icin gerekli kurumsal imkén ve kabiliyetleri hayata gecirmek.

Misyon; Miikemmellik kiiltliriinii yasam bi¢imine doniistiirerek, iilkemizin
rekabet gliciinilin ve refah diizeyinin yiikseltilmesine katkida bulunmak.

Vizyon; Cumbhuriyetimizin 100. yilinda siirdiiriilebilir kalkinma yaklagimi

cercevesinde ililkemizi ¢agdas yasam diizeyine ulastirmak amaci ile Tiirkiye'nin tiim
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bolgelerinde mitkemmellik kiiltiiriinii i¢sellestirmis, rekabet¢i kurum ve kuruluslar
yaratilmasina katkida bulunan bir kurulus olmak.

Degerlerimiz; Giivenilir olmak, Insana saygi, Siirekli iyilestirme, Goniilliiliik.
2.5 Liderlik ve Yonetim

Itibarin olusturulmasinda ve siiriilmesinde {ist yonetimin rolii ¢ok biiyiiktiir. Ust
yonetim gerek kisisel itibar degerleri ile gerekse sosyal sorumlu isletme anlayisi
cercevesinde paydas iliskilerinin diizenlenmesinde, yonetilmesinde ve bilimsel bir
yonetim anlayisi ¢ergevesinde yiiriitiilmesinde 6nemli bir role sahiptir.,

flgili yazina bakildiginda, paydaslarin isletmeleri degerlendirirken isletme
liderlerinin davranis ve soylevlerini dikkate aldiklarin1 gostermektedir. Karizmatik
liderler makro perspektifle isletme performansini, mikro perspektifte, ¢alisan tatmini,
verimliligini ve oOrgiitsel bagliligini etkileyen 6nemli bir unsurdur. Bu anlamda
ozellikle kriz donemlerinde liderlerin takindiklari tutum ve tavirlar paydaslarin
gbziinde ki igletme itibarini verilen 6nem ve faktorlerden biri olmaktadir. Yapilan bir
arastirmada yatirimcilarinin, isletmeleri degerlendirirken isletme liderini de dikkate
aldiklarim1 gostermekte, 6zellikle karizmatik liderlere sahip isletmeleri daha ¢ekici
bulduklarin1 ortaya koymaktadir. Zira isletme liderleri isletmeye yon veren ve
isletmeyi tanitan en 6nemli itibar sembolleri, temsilcileridir. Bu baglamda kurumsal
itibarin olusturulmasinda liderlerin bireysel itibarinin 6nemli bir yere sahip oldugunu
sOylemek yanlis olmayacaktir.

Kurumsal itibar bir isletme varligidir ve isletmelere stratejik {stiinliik
saglamaktadir. Bu ¢ercevede iist yonetimin bu konuda bilimsel bir yonetim anlayist
benimsemesi gerekmektedir. Bu baglamda isletmelerde diger faaliyetlerin
yiiriitilmesinde kullanilan yapiya benzer orgilitlenme modellerinin itibar yonetimi
acisindan da aktif hale getirmesi gerekmektedir. Bu anlamda isletmelerde itibar
yonetimi  birimlerinin olusturulmas: gerekmektedir. Bu birimler, isletmelerin,
yatirimel, medya, toplum iliskileri dogal ¢evre etkilesimi gibi paydas iliskilerini ve
etik ilkelerin olusturulmasi ve uygulamaya gecirilmesi, goniillii sosyal faaliyetlere
katilim gibi sosyal sorumluluk faaliyetlerini yliriitmelidirler. Bu birimler diger orgiit
birimleri ile siirekli etkilesim igerisinde olarak, uygulanacak faaliyetlerin kurumsal

itibar acisindan olas1 sonuglarini takip etmelidirler. Zira itibar yonetimi birimleri,
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marka pazarlamasi, halkla iliskiler, orgiit teorisi ve stratejik yonetim gibi bir¢ok

alanla iliskili faaliyetleri kapsamaktadir (Ciftgioglu, 2009).
2.6 Kurumsal Kimlik Anlayisi

Kimlik kelimesi bir¢ok disiplinde kullanilmakla beraber, genel olarak benzer
durumlart ifade eder. Bu kavram, kisinin ya da nesnenin farkinda olunan
karakteristikleri anlamina gelir. En yalin tanimiyla; kisilerin, gruplarin, toplumun
veya topluluklarin etik olduklar1 yerin ifadeleridir.

Sosyoloji biliminde kimlik kavrami, niifus kiitigiindeki soy, sop iliskileriyle,
kisiye 6zgili ad, cins evlilik, askerlik, sabika bilgilerinin bir araya getirilmesi olarak
tanimlanmaktadir (Giiveng, 2005:4).

Bu kavram, anlamim1i ne olmadigindan elde eden bir deyisim ve oOtekilik
ifadesidir (Inang, 2005:16).

Kendisinin 6teki olmayan hi¢ bir kimlik yoktur (Derrida, 1992:12). Yani
kimlik; degisim, otekilik ve farkliligin oldugu alanlardan ortaya ¢ikan bir kavramdir.

Kimlik kavrami son yillarda isletmecilik alaninda da kullanilmaya baslanmis,
gecmiste daginik olarak literatiirde yer alan bazi faaliyetler Kurumsal Kimlik
kavram altinda toplanmistir.

Kurumsal kimlik kavramina ge¢meden once, kurum kavramina deginmekte
fayda vardir. Kurum; ¢ok uzun yillarda olusmus ve dolayisiyla cok yavas degise
bilecek bir kiiltiire sahip, tutucu olmaktan da ote, kendine has bir ekol olusturmus
orgiitsel bir tesekkiildiir. Bu tesekkiil; kamu kurumu, isletme, dernek, vakif, sendika
gibi ¢ok farkli bigimlerde kullanila bilir.

Kurum kavramina daha genis bir yaklasim getirilecek olursa" kuruluslarina
iliskin mevzuatlarinda; gorev, yetki ve sorumluluklar1 belirlenen, hizmetin niteligi ve
yiriitilmesi bakimindan yonetsel biitiinliigli sahip olan igyerleridir" seklinde
tanimlanabilir. Bu tanim, kurum kavramina daha genis agidan yaklasmakta ve sadece
isletmeleri degil, sivil toplum kuruluglar ile kamu kurumlarint da i¢ine almaktadir.
Dolayistyla kurumsal kimlik, s6z konusu tanimda adi gegen tiim kurumlarin ilgi
alanina giren bir uygulamadir. Kurumsallik ise, bu 6zelliklere sahip olma durumunu,
kurumsallastirma da bu 6zelliklere sahip olmaya dogru gitme siirecini anlatir (Ural,
2004:18). Kurumsallagsma, o6zellikle biiyliyen ve gelisen sirketlerin basarisi igin bir

On kosuldur.
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Kurumsal kimlik, bir kurumun hatirlanabilir karakteristik 6zelliklerini ve onu
digerlerinden ayiran yeteneklerinin tasarlanmasi, yansitilmasi, kurumun somut
kisiliginin ortaya konulmasidir. Bu anlamda, “kimlik” kavrami, kurumun farkliligini
ve hatirlanabilirligini de kapsamaktadir.

Kurumsal kimlik; bir kuruma ait iiriin, hizmet veya markanin ismi, logosu,
antetli kagidi, tasit araglarinin tasarimindan kurum binasinin genel goriiniimiine ve i¢
dekorasyonuna, resepsiyondaki sekreterin kiyafetinden satis elemanlarinin
davraniglarina, calistirdigi yoneticilerin kalitesinden iiretiminden, hizmet ve servis
anlayisina, reklam ve halkla ve iliskiler ¢alismalarinda kullandiklar1 her tiirli
goriinti, sitil ve mesajlara kadar uzanan bir yelpazedir (Bakan, 2005:62).

Bu kavram, kurumlarin ¢evre ile olan iliskilerinde oldukca biiyiik bir dneme
sahiptir. Kurumlarin, diger kurumlardan ayirt edilebilmeleri ve istiin yonleriyle
onlardan siyrilabilmeleri gibi konularda, etkin bir kurumsal bir kimlik yonetimine
gereksinimleri vardir. Ciinkii kurumlar, faaliyet gosterdikleri pazarda, iirettikleri
tiriinlerin benzerleri ile rekabet etmektedir. Kurumun hatirlanabilirlik derecesi ve
imajinin, tiiketici tercihleri lizerinde etkili olmasi, kurumsal kimlik kavraminin
oneminin gittikge artmasina yol agmaktadir.

Kurumsal kimlik denildiginde ilk akla gelen, kurumun logosu, kullandig:
renkler ve amblemi gibi gorsel unsurlar olmaktadir. Ancak, kurumsal kimlik sadece
bu unsurlardan olusmaz. Kurumsal kimlik, s6zii edilen gorsel unsurlarin yaninda;
kurumsal iletisim, kurumsal davranis ve kurum felsefesi gibi konularn da
kapsamaktadir. Basarili bir kurum kimligi, tiim bu unsurlarin 6zgiin bir bigimde
tasarlanmasi ve uygulanmasiyla miimkiindiir.

Her kurumun bir kimligi vardir ve bu kimlik kurum markasinin kaynagini
olusturur. Kurumsal kimlik, kurumu rakiplerinden ayirmak ve pazarlama firsatlar
sunmak i¢in kullanilir (Motion ve Lettch, 2002:47). Organizasyonlarin dogasi kendi
bagimsiz kimliklerini olusturur ve bunu goriiniir bir sekilde ifade eder ciimlelerinden
de anlagildig1 gibi bir takim kimlik uzmanlari biitlin sirketlerin bir kurumsal kimlige
sahip olmalar1 gerektigini ve bunu etkili bir sekilde kaynaklariyla birlikte
kullanmalar1 gerektigine baglamistir. Kisaca kurumsal kimlik, genellikle kurulusun
yapmis oldugu faaliyetlerinin tiimiiniin yada bir¢ogunun yonetiminden meydana

gelir.
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Digerlerinde ayirt edilebilen bir kurumsal kimlik; kurumun karmin artmasina,
miisteriler, tedarikgiler, aracilar, istirakler, otoriteler, medya ve uluslararasi
baglantilar ile iyi is iligkilerinin kurulmasina yardimei olur.

Kurumsal kimlik, c¢alisanlarin kurum ile biitiinlesmesini saglamasi agisindan
oldukg¢a 6nemli bir gorev iistlenmektedir. Eger, calisanlar kurumlaria kars: aidiyet
duygusu hissediyorlarsa, kendi kurumlarint ve kurumlarinin yaptiklariyla gurur
duyuyorlarsa, ortak bir Kkiiltiiri paylasiyorlarsa, kurumda kabul edilemeyecek
davraniglar konusunda ayni fikirde iseler ve isin amag¢ ve gereksinimlerini
anlamiglarsa, kurumlar i¢in istekli bir bi¢imde ¢alisirlar.

Yapilan agiklamalar dogrultusunda, kurum kimliginin, hem kurumun goriinen
yiiziinden (ilan, brosiir, logo, yazi tiirli, ambalaj gibi gorsel iletisim faaliyetlerinin
toplamindan), hem de kurumun igsel kosullarindan (¢alisanlarindan, kurulus strateji
ve faaliyetlerinden yonelik diger kismindan) meydana geldigi sdylenebilir. Yukarida
sOzii edilen kurumsal kimlik unsurlarinin, sistematik ve uzun vadeli bir bigimde

tasarimi, kurumsal kimlik yOnetiminin c¢alisma sahasini olusturmaktadir (Herbst,

2006:19).
2.7 Imaj Kavram

Imaj kavrami; kisi veya kurumlarm birbirleri iizerinde isteyerek veya istemsiz
olarak birakmis olduklari izlenimler anlamma gelmektedir. (Dinger, 2001:1) imaj,
organizasyon ve diger sosyal, tarihsel ve somut faktorler ile edinilmis kisisel
tecriibeler tarafindan bireye planl ya da plansiz olarak gonderilen mesajlarin birey
tarafindan karmasik ve ¢ok yonlii bir siirece tabi tutulmasi sonucunda olusur.

Orgiitsel imaj, orgiit ¢alisanlarmin zihninde orgiite iliskin algilamalardir.
Yapilandirilmis digsal imaj olarak tanimlanan, orgiit liyelerinin, orgiitiin disindakiler
tarafindan da algilanma sekilleri ve inanglar olarak da ifade edilebilir.

Pazarlama, strateji ve iletisim disiplinindeki aragtirmacilar ise imaji1 kurumsal
itibar kavramu ile iligkilendirerek, digsal bir olgu olarak tanimlanmis, orgiitiin orgiit
disindakiler iizerinde biraktigr etki, bir baska anlatimla orgiit disindakilerin
olusturduklart 6rgiite iliskin diisiince ve inanglar olarak tanimlamislardir. Bundan
dolay1 imaj konusu, isletme i¢indekilerin kurum itibarlarin1 algilamalar ile
organizasyon digindakilerin kurumsallig1 algilamalar1 arasindaki farkliliklar1 da ifade

edilebilir. Kisaca; kurum imaj1 isletmelerin “Aura”s1 olarak tanimlana bilir.
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Isletmeye kurumsal ¢evresinde mesrutiyet kazandiran Aura sz konusu
aciklamalardan da anlasilacagl tlizere farkli paydaslar goziinde farkli kurumsal

imajlarmin olabildigini de gostermektedir.
2.8 Kurumsal isim

Isimler bireylere yasal bir statii kazandirmanin yani sira digerlerinden ayirt
edilmelerini de saglamaktadir. Rekabetin yogunlagmasi ve globallesmenin etkisi ile
isletmeler ¢evrelerinde oOrtgiitlerine iliskin farkindalik ve farklilik yaratma arayisina
girmislerdir. Ozellikler pazarlama alaninda sdz konusu farklilik, isletmelere rekabet
avantaji yaratmanin yani sira iriin ve hizmetlere olan ilgiyi ve talebi de etkiler
duruma gelmistir. Bu baglamda kurumlarin isimleri isletmelere paydaslarinin
goziinde farklilik yaratmak acgisindan énemli bir aragtir.

Kurumlarm isimleri kurumlarin itibarlarin1 sembolize etmektedir. Iyi isimler
orgiite deger yaratirken, kot isimler kurumlarin deger kaybetmelerine neden
olmaktadir. Bu anlamda yoneticiler isletmelerin toplam itibarlarini, isletmelerin sahip
oldugu markalarin degerinin toplamindan daha yukartya ¢ikarmaya ¢aligmaktadirlar
(Fombrun, 2000:41).

Isim genellikler hedef kitle ile kurum arasindaki ilk anlamli iligki noktasidir.
Isimler kurumlarin ne yaptigini, amaglarmi kurumlara iletecektir (Ural, 2005:101).
Dolayisiyla kurum isimleri gerek itibar yonetiminde gerekse gorsel kimlik
olusturmada 6nemli bir yere sahiptir.

Isletme isimleri, orgiitin disaridakiler tarafindan nasil  algilandigini
aciklamaktadir. Isim &rgiit disindaki gdzlemcileri kurumun varlik nedenini ve iiriin
ve hizmet kalitesi hakkinda bir¢ok sinyaller vermektedir. Ayrica kurum isimleri,
kurumlart digerlerinden ayirirken, toplumda orgiite karst sempati yaratmaktadir.
Yani kurum isimleri toplumu etkilemede kullanilan en etkili yontemdir. Kurum
isimlerinin, kurum paydaslarina verdigi sinyaller biliylik 6nem tasimaktadir. Bu
baglamda kuruma verilecek ismin ve bu ismin ifade edilis tarzi toplum tizerinde
psikolojik etkiler olusturmaktadir. Samimi, giiven verici kurum isimleri, isletme
paydaglarinin géziinde kurum ve kurumun sundugu iiriin ve hizmetlerde kalite

giivenirlik gibi anlamlari ¢agristiracaktir (Fombrun, 2000:43-45).
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2.9 Risk Yonetimi ve itibar Riski

Isletmeler, faaliyetlerini siirdiiriirken toplumda bircok kesim ile iletisim ve
etkilesim igerisine girmek durumundadirlar. Isletmelerin gevreleri ve paydaslariyla
girdikleri her tirlii iletisim ve etkilesim isletme igin bir risk tasimaktadir. Bu
kapsamda isletmelerde itibar yonetimi, ayni zamanda risk yonetimi anlamina da
gelmektedir (Murray, 2003:143).

Kurumsal itibar, isletmelerin paydas beklentilerini karsilama kapasiteleri ile
direkt iliskilidir s6z konusu beklentiler karsilanmadiginda, isletmenin finansal
cekiciligi azalmakta, nitelikli isgiicii isletmeden ayrilmak istemekte dolayisiyla
itibarin igletmeye kattig1 degerlerde bir azalma meydana gelmektedir. Kurumsal
itibar, bir kapitaldir bu durumda itibar riski, belirli bir isletmenin, itibar kapitalindeki
belirli bir déonemi kapsayan getiri ya da kayip olarak tanimlanmaktadir. Bu nedenle
her bir paydas, yonetilmesi gereken bir itibar riski unsuru anlamina gelmektedir
(Fombrun, 2000:88).

Itibar kapitali, isletmeye gelecek icin firsatlar yaratirken, mevcut isletme
varliklarinin korunmasini bdylece isletme performansini artirilmasini saglamaktadir.
Isletmelerin itibar riskini azaltmalari, iyi bir kurumsal vatandas olmalarma baghdir.
Bahsi gegen vatandashik kavrami, isletmelerin paydas beklentilerini dikkate alarak
faaliyetlerini diizenlemeleri, toplumsal normlara ve degerlere uygun davranmalari
anlamina gelmektedir. Bu anlamda isletmenin paydaslarina karst sorumlu
davraniglarinin olusmasi, c¢evre politikalari, iiriin, hizmet kalitesi ve giivenligine
iligkin faaliyetleri, calisan haklarina iliskin aktiviteler sosyal sorumluluk kapsaminda
degerlendirilmekte ve itibar riskini olusturan kavramlar arasinda yer almaktadir
(Neef, 2005:166). Isletmelerde etkin itibar riski yonetimi igin paydaslara iliskin
risklerin ortaya konulmasi, s6z konusu riskleri yonetebilecek bir igsel kontrol
mekanizmasinin kurulmasi, paydas tercihleri ve davranislart i¢in erken uyari
sistemlerinin etkinlestirilmesi, diizenli paydas yonetimi sistemi igin Orgiit

performansinin gelistirilmesi gerekmektedir
2.10 Kriz Yonetimi

Kurumsal itibar, ¢ok kirilgan bir yapiya sahiptir. Cok zor insa edilmekte,

olusumu zaman almakta ancak c¢ok da c¢abuk zarar goriip zedelenebilmektedir.
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Kurumsal itibar1 etkileyen onemli faktorlerden biri krizdir. Kriz beklenilmeyen,
onceden sezilmeyen, kurumlardaki rutin isleyisi bozan, acil cevap verilmesi gereken
bir gerilim durumudur. Kriz dénemlerinde yapilan bazi olumsuz haberler bir yandan
firmalarin daha az giivenilir olarak algilanmasina neden olurken, diger yandan
firmalarin gligliikle kazandig: itibarlarina zarar verebilmektedir. Kurumsal itibar, kriz
yonetiminin hem bir unsuru hem de bir sonucu olarak goriilebilir. Dolayisiyla, kriz
ile itibar arasinda karsilikli bir nedensellik iliskisi bulundugu da ifade edilebilir.
Ciinkii basarili itibar yonetimi, basarili kriz yonetimine yol agar, basarili kriz
yonetimi ise itibar1 iyilestirir ve gelistirir. Olumlu itibar, kriz donemlerinde
kurumlarin tercih edilmesine neden olan ve kurumlara fayda saglayan onemli bir
kaynaktir. Bu nedenle, Kurumsal itibar yonetimi kriz yasamak istemeyen veya olasi
krizleri en az zararla atlatmak isteyen kurumlar icin énemli bir kriz yonetim araci
olabilir.

Kurumsal itibarlar icin tehdit olusturan en Onemli unsur, isletmelerin
karsilastiklar1 krizlerdir. Kriz donemleri, orgiitlerin hem finansal hem de itibar
degerlerine 6nem veren 6zel durumlardir (Tiiz, 2004:4-8). Baz1 isletmeler, krizleri
calisanlar ile yonetim arasinda baglilig1 artiran ya da pazar avantaj1 yaratabilen 6zel
kosullar olarak adlandirilsalar da, genel olarak krizler isletmenin itibarina zarar veren
durumlardir. Kriz yaratan olaylar kosullara gore farklilik gosterse de, kriz durumuna
neden olan eylemler, isletmenin kotii yonetiminden, davraniglarindan, iiriin
hatalarindan, etik dis1 davranislar olarak siralanmaktadir (Davies, 2002:416). Krizler
bazen isletme faaliyetleri disindaki faktorlerden meydana gelebilmektedir.

Kriz donemlerinin en az zararla atlatilmasi, olumlu kurumsal itibar ile saglana
bilmektedir. Isletmeye iliskin olumlu itibar, paydaslarin isletmeye giivenmesini ve
krizleri olagan dis1 bir durum olarak degerlendirmesini saglamakta paydaslarin
isletmeye sahip ¢ikarak, krizleri ufak zararlarla atlatmasin1 saglamaktadirlar.

Kurumlarin itibarh olarak algilanmasi isletmeleri krizleri atlatmalarini saglayan
tek unsur degildir. Isletmeler krizler ile bas edebilmek icin birtakim kriz senaryolari
gelistirerek, eylem modelleri olusturarak kriz yonetimi siirecleri ortaya koysalar da,
¢ogu zaman olusan krizlerle ve sonuglariyla bas etmek pek kolay olmamaktadir. Kriz
donemleri isletmeler agisindan birgok olumsuz sonucu beraberinde getirmektedir.
Isletmelerin kriz donemlerini atlatmalari ve olumsuz sonuglarini azaltmalari

acisindan itibar yonetimi biiyiik 6nem tagimaktadir.
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Olumlu kurumsal itibar da kriz durumuna bagl olarak zarar gore bilmektedir.
Itibar yonetimi konusunda, paydas iliskilerine gerekli &nemi vermeyen, paydas
beklentilerini karsilayamayan isletmelerin itibarlar1 kriz dénemlerinde biiylik zarara
ugramaktadir. Isletme i¢inden birey ya da gruplarin diiriistliigiine, giivenirligine, etik
davraniglarina, iirin ve hizmet kalitesine ve paydaslarina iligskin politikalarina iligkin
olumsuz ifadeler kullanmasi ve bunlarin sdylevler olarak duyulmasi isletme itibarina
zarar veren kriz durumlar1 yaratacaktir. Calisanlar1 tarafindan faaliyetleri
desteklenmeyen isletmelerin itibarlarin1 korumasi ve kriz donemlerini atlatmasi
miimkiin degildir. Isletme faaliyetleri ile i¢ i¢e olan calisanlarin kurumlarma iliskin
olumsuz diisiincelerin diger paydaslarin 6zellikle medyanin kargisinda kuruma olan
giiveni azaltacak ve isletme karsit1 faaliyetlerin destek gormesini saglayarak
kurumlarin itibar degerinin azalmasina neden olacaktir (Davies, 2002:416).

Bu baglamda isletmelerin kriz déonemlerini atlatmalar1 ve itibar riskini ortadan
kaldirmalar1 i¢in itibar yonetimi konusuna profesyonel bir bi¢imde egilmeleri
gerekmektedir. Isletme icinde itibar komitelerinin ya da birimlerinin kurularak halkla
iligkiler faaliyetlerini, paydas, iliskilerini, iletisimini, medya politikalar1 ve kriz
yonetimi faaliyetlerini kapsayacak programlar olusturmalari kurumsal itibarin

korunmasi ve gelistirilmesinde biiyiik 6nem tagimaktadir.
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UCUNCU BOLUM

YONTEM VE BULGULAR

Arastirmanin anakiitlesi, I¢ Anadolu Bolgesi’nin Kayseri, Nevsehir ve Sivas
illerinde faaliyet gdsteren ii¢, dort ve bes yildizli otellerin ¢alisanlaridir. I¢ Anadolu
Bolgesi’'ndeki tiim otel calisanlarina ulagmak miimkiin olmadigindan ornekleme
yapilmasi zorunlu goriilmiistiir. Kisa zamanda ve az maliyetli bilgi iiretilmesine
ihtiyag duyuldugu icin kolayda drnekleme ydntemi tercih edilmistir (Ozdamar 2001).
Ayrica, 0rneklemin anakiitleyi iyi temsil etmesini géz oniinde bulundurarak miimkiin
oldugunda farkli yerlerdeki otellere ulasilmaya calisilmistir. Anket, 2014 yilinin
Kasim ayinda uygulanmistir.

Calisan olarak otelde kadrolu ¢alisanlar dikkate alinmistir. Stajyer olarak veya
sezon ortast ise almmis kisa donemli calisanlar, arastirma kapsami disinda
tutulmustur. Clinkii stajyer ve kisa donemli galisanlarin, isletmenin kurumsal sosyal
sorumluluk uygulamalarin1 saglikli algilayamayacaklar1 diigiintilmiistiir. Verinin
ideal ve standart bir sekilde toplanmasi i¢in bir yonerge hazirlanmistir. Anketi
yanitlayanlara anketin otel yonetimi tarafindan yaptirilmadigi, isimleri sorulmadig
ve anket sonuclarinin onlara ulastirilacagi garantisi verilerek, sorulara gercekei
yanitlar vermeleri saglanmaya cahisitlmistir. Pilot Cahisma ve Olgiim Araci
Aragtirmada veri toplama amaciyla anket tekniginden faydalanilmistir. Anket, iki
boliimden olusmaktadir. Birinci boliimde, c¢alisanin kurumsal sosyal sorumluluk
algilarim  degerlendirmek amaciyla kullanilan &lgekler bulunmaktadir. Ikinci
boliimde ise; Kurumsal Itibar algilarini degerlendirmek amaci ile farkli bir dlgek
kullanilmistir.

Kurumsal sosyal sorumluluk ile ilgili 6l¢ek, Caliskan ve Uniisan’m (2011)
uyguladig1 toplam 26 maddelik oOl¢ek olarak kullanilmistir. Faktér boyutlari,
Caliskan ve Uniisan’in (2011), KSS olcegindeki gibi ekonomik, yasal, etik ve
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goniilliiliik boyutu olmak tizere dort boyuttan olugsmustur. Kurumsal itibar 6l¢egi ise,
Baran ve ark. (2009)’nin ¢alismasindaki 32 maddelik 6l¢ek uygulanmistir.

Kurumsal sosyal sorumluluk ve Kurumsal itibar boyutlar1 5°1i Likert tipi
derecelendirmeye (1= kesinlikle katilmiyorum, 3= ne katiliyor ne katilmiyorum, 5=
kesinlikle katiliyorum) tabi tutulmustur.

Analizlerde oncelikle kurumsal sosyal sorumluluk boyutlarinin tespit edilmesi
i¢in varimax rotasyonlu temel bilesenler faktor analizi, Kurumsal itibar ile etkili olan
kurumsal sosyal sorumluluk boyutlarinin 6nem siralarin1 belirlemek igin degisken
ekleme yontemi ile ¢oklu dogrusal regresyon analizleri yapilmistir.

Arastirmaci tarafindan olusturulan anket formu, ¢alisanlarin verdikleri cevaplar
degerlendirilerek ortaya konmugstur. Yapilan anketler SPSS 17.0 paket programinda

gerekli incelemeleri yapilarak tablolar1 alinmastir.

Tablo 3.1: Kurumsal sosyal sorumluluk alt boyutlarini gosteren faktoér dagilimlari (varimax rotasyonlu temel
bilesenler faktor analizi).

Faktor Ozdeger | Agiklayan KSS Cronbach's
Yiikleri Varyans Algilama Alpha
Boyutu
Faktor 1: Yasal Sosyal Sorumluluk 15,501 | 59,619 3,76 0,959
7 Tiim hizmetler yasal standartlarla 0,743

gerceklestirilir.

8 Otelin yoneticileri kanunlara 0,783
uymaya ¢aligmaktadir.

9 Bu otel kanunlara uygun bir sekilde 0,784
faaliyetlerini gergeklestirmektedir.

10 | Bu otel, ¢alisanlarla ilgili kanuni 0,823
diizenlemelere ~ uygun  hareket
etmektedir.

11 | Bu otelde c¢alisanlara yasam 0,824
kalitesini ~artiran  sosyal haklar
(ulagim, yemek, lojman)
saglanmaktadir.

12 | Bu otel, calisanlarina saglik, 0,725
giivenlik ve refahin1 koruyan uygun
diizgiin sahiptir.

Faktor 2: Ekonomik  Sosyal 2,239 8,61 3,58 0,968
Sorumluluk

21 | Bu otel gelirini en {ist seviyeye 0,816
¢ikarmakta bagarilidir.

22 | Bu otel rakiplerine gore rekabet 0,798
avantajina sahiptir.
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Tablo 3.1 (Devam): Kurumsal sosyal sorumluluk alt boyutlarini gosteren faktor dagilimlari (varimax rotasyonlu
temel bilesenler faktor analizi).

Faktor Ozdeger | Agiklayan KSS Cronbach
Yiikleri Varyans Algilama 's Alpha
Boyutu

23 | Otel, miisteri sikayetlerini uygun 0,802
sekilde yanitlamaktadir.

24 Bu otelde miisteri tatmini, kurum 0,781
performansinin  belirleyici olarak
kullanilmaktadir.

25 | Bu otelde faaliyet giderlerini 0,759
diistirmek i¢in ¢abalamaktadir.

26 | Bu otelde, malzeme ve enerji 0,824
kullanim1  azaltict  uygulamalar

vardir.
Faktor 3: Gonilla Sosyal 1,628 6,26 3,75 0,925
Sorumluluk

1 Bu otel, ¢alisanlarinin sivil toplum 0,78

orgiitlerine katilmalarini destekler

2 Bu otel, c¢aliganlarinin  goniilli 0,835
olarak  katildiklar1  faaliyetleri
desteklemektir.

3 Bu otel, ¢evreye olan olumsuz 0,706
etkileri azaltan ¢esitli programlar
uygulamaktir.

4 Bu otel, egitim, saglik, kiltiir sanat 0,854
gibi  sosyal faaliyetlere destek
olmaktir.

5 Bu otel, dogal ¢evreyi koruma ve 0,598
gelistirme faaliyetlerine aktif olarak
katilmaktir.

6 Bu otelde, isgiici cesitliligini 0,714
desteklemek  igin  programlar
bulunmaktadir.

Faktor 4: Etik Sosyal Sorumluluk 1,095 4,211 3,62 0,932

13 | Bu otel c¢alisanlarm  verimli 0,643
calismasini saglar.

14 Bu otel, tarafindan Onerilen licretler 0,545
sektOr ortalamasinin tstiindedir.

15 | Bu otel, ek egitim isteyen ¢aliganin 0,62
desteklemektedir.

16 | Bu hayirsever kuruluglara yardimda 0,647
bulunmaktadir.

17 | Otel ¢alisanlar1 mesleki standartlar 0,757
takip eder.

18 Otel  yoneticileri, faaliyetlerin 0,706
topluma olumsuz etkilerini takip
eder.

19 Bu otel, hizmetleri hakkinda 0,63
migterilere tam ve dogru bilgi
sunmaktadir.

20 Bu otel tiketici haklar1 konusunda 0,584
yasal diizenlemelerin Otesinde bir
duyarliliga sahiptir.
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Maignen ve Ferrell’in (2001) ve Ozdemir’in (2007) uyguladig1 gibi (Caliskan
ve Uniisan, 2011), otel calisanindan toplanan veriler iizerinde de temel bilesenler
yontemi ve varimax doniistiirmesine gore faktor analizi yapilarak kurumsal sosyal
sorumluluk boyutlar1 olusturulmustur. 26 maddenin faktér analizine tabi tutulmasi
sonucunda 6zdegeri 1’in istiinde toplam varyansin % 78,7’sini agiklayan anlamli
dort faktor elde edilmistir.

KSS 6lgeginin giivenilirlik analizi sonucunda verilerin genel giivenilirlik degeri
(Cronbach’s Alpha Katsayis1) 0,972 olarak tespit edilmistir.

Tablo 1, faktér maddelerinin 6zdegerini, agikladigi varyansi, kurumsal sosyal
sorumluluk algilama boyutu ve faktorlerin gilivenirlik (i¢ tutarlilik) degerlerini
gostermektedir. Maignen ve Ferrell’in (2001) ve Ozdemir’in (2007) KSS algilama
Olceginde belirlenen dort faktor yapisi, bu calismada da goriilmektedir.

KSS olgegi icin en yiiksek varyansi agiklayan (%59,619) Faktor 1 (Yasal
Sosyal Sorumluluk), 6 maddenin bir araya gelmesiyle olusmustur. Faktor 2
(Ekonomik Sosyal Sorumluluk), varyansin % 8,61’ini agiklayip, 6 maddeden
olugmaktadir. Faktor 3 (Goniilli Sosyal Sorumluluk), varyansin %6,26’sim
aciklayip, 6 maddeden olusmaktadir. Faktor 4 (Etik Sosyal Sorumluluk), varyansin
% 4,21’1n1 agiklayip, 8 maddeden olusmaktadir. Faktorlerin gilivenilir (i¢ tutarlilik)
katsayilar1 Cronbach’s Alpha ile hesaplanmistir. Bu katsayilar 0.925 ve 0,968
arasinda olup faktorlerin i¢ tutarliliklarini sagladiklarini gostermektedir.

Cronbach’s Alpha katsayisi araliklar1 asagidaki sekilde hesaplanmaktadir;

0.00 < Cronbach’s Alpha < 0.40 ise dlgek giivenilir degildir.

0.40 < Cronbach’s Alpha < 0.60 ise dlgek diisiik giivenilirliktedir.

0.60 < Cronbach’s Alpha < 0.80 ise 6lgek oldukca gilivenilirdir.

0.80 < Cronbach’s Alpha < 1.00 ise dlgek yiiksek giivenilirliktedir.

Arastirmaya katilan ¢alisanin kurumsal sosyal sorumluluk algilama boyutu,
orta deger 3,5’in istiinde ¢cikmistir. Bu durum, otel isletmelerinde kurumsal sosyal
sorumluluk uygulamalarin g¢alisan tarafindan olumlu algilandiginin gostergesidir.
Otelciligin yapis1 geregi uluslararasi isletmelerle iletisim kurulmasi, bu isletmelerle
stirekli bilgi aligverisi ve turizm sektoriiniin dinamik yapist da kurumsal sosyal
sorumluluk uygulanmalarinin gelistirilmesinde kolaylik saglayabilmektedir.

Yasal Sosyal Sorumluluk algist ortalamasimin 3,76 oldugu goriilmekte olup,

calisanlarin goziinde isletmenin en yiiksek sorumluluk algisidir. Bunu sirasiyla
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Goniillii Sosyal Sorumluluk (3,75), Etik Sosyal Sorumluluk (3,62) ve son olarak
Ekonomik Sosyal Sorumluluk (3.58) takip etmektedir.

Bu sonuglara gore bu isletmelerin kurumsal sosyal sorumluluk bilinciyle, 6z-
denetim ve ortak-denetim siireglerini  gelistirebildikleri, sosyal ve ¢evresel
sorumluluklarin1 yiiksek oranda yerine getirebildikleri, isletme biinyesi icinde
kurumsal

sosyal sorumluluk egitim, arastirma alanlarina entegre edilmesini

kolaylastirabildikleri sdylenebilir.

Tablo 3.2. Kurumsal sosyal sorumlulugun kurumsal itibara etkisini gosteren regresyon dagilimi (basit dogrusal

regresyon).
B t p R’ F p
Regresyon Katsayis1 | 24,477 4773 0,000 0,724 | 291,713 | 0,000
KSS 0,851 17,08 0,000

Tablo 2.’de goriildiigii tizere kurumsal sosyal sorumlulugun, kurumsal itibara
etkisinin %72 (R?=0,724) gibi yiiksek bir oran oldugu sonucuna varilmustr.

Kurumsal Sosyal Sorumluluk ile Kurumsal Itibar igin kurulan regresyon
modeli istatistiksel olarak anlamhidir (F=291,713, p=0,000). Nitekim, Kurumsal
Sosyal Sorumluluk ile Kurumsal itibar arasinda pozitif yonlii, giiglii bir iliski vardir
(r=0,851) ve bu iligki istatistiksel olarak anlamlidir (t=4,773, p=0,000).

Kurumsal Sosyal Sorumluluk ile Kurumsal itibar arasinda asagidaki basit
dogrusal regresyon bagintisint kurmak miimkiindiir;

Coklu dogrusal regresyon modelinde bagimsiz degiskenli (x;) ve birden fazla
parametreli (Bo, B1, ....., Pp) p tane bagimsiz degisken oldugu varsayilir ve anakiitle
modeli soyle ifade edilir:

Yi= Bo + PaXyi +.....F PpXpitei

Spss 17.0 paket programi ile alinan tablolar1 buna gore formiilize ederek;

Kurumsal itibar = (24,477) + (0,851) x (Kurumsal Sosyal Sorumluluk)
sonucuna ulagabiliriz.

Kurumsal Sosyal Sorumlulugun Kurumsal Itibara Etkisini 6lctiigiimiiz bu
verilerle su yorumlara ulasabiliriz:

Kurumsal sosyal sorumluluk ile kurumsal itibar arasinda dogru orantili giiclii

bir iligski vardir ki bu, personelin kurumsal itibara bakis agis1 ile kurumsal sosyal
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sorumluluk bilincinin farkinda olduguna isarettir. Nitekim itibar yapisi geregi
bireyde disiplin ve ciddiyet algisi yaratan bir kavramdir. Dolayisiyla her personelin
calistigi isletmede kurumsal kimlik sahibi olma c¢abasi igerisinde oldugu da

sOylenebilir.

Tablo 3.3. Kurumsal sosyal sorumlulugun alt boyutlarinin kurumsal itibara etkisini gosteren regresyon dagilimi
(degisken ekleme yontemi (forward regresyon) ile ¢oklu dogrusal regresyon).

B t p R? F p
Regresyon Katsayisi 30,406 | 6,511 | 0,000 | 0,739 | 155,702 | 0,000
Gonilli Sosyal Sorumluluk 0,564 | 8,073 | 0,000
Etik Sosyal Sorumluluk 0,361 | 5,163 | 0,000
Ekonomik Sosyal Sorumluluk - - 0,105
Yasal Sosyal Sorumluluk - - 0,669

Kurumsal Sosyal Sorumluluk alt boyutlar1 (Yasal Sosyal Sorumluluk,
Ekonomik Sosyal Sorumluluk, Goniillii Sosyal Sorumluluk, Etik Sosyal Sorumluluk)
ve Kurumsal itibar degiskenlerinin Degisken Ekleme Y&ntemi (Forward Regresyon)
ile Coklu Dogrusal Regresyon analizinde iyi tek degiskenli model olarak Goniillii
sosyal sorumluluk degiskenini iceren model ile isleme baslanmis, daha sonra Etik
sosyal sorumluluk degiskeninin modele alinmis ve diger degiskenler (Ekonomik
Sosyal Sorumluluk ve Yasal Sosyal Sorumluluk) modele katkis1 6nemsiz bulundugu
i¢in model dis1 birakilmistir (P>0,05).

Goniillii ve Etik sosyal sorumluluk degiskenleri i¢in kurulan ¢oklu regresyon
modeli istatistiksel olarak anlamlidir (F=155,702, p=0,000).

Goniillii ve Etik sosyal sorumluluk degiskenlerinin birlikte kurumsal itibara
etkisinin %73’linli agiklamaktadirlar (R2=0,739). Nitekim Goniillii ve Etik sosyal
sorumluluk ile kurumsal itibar arasinda pozitif yonlii iliskiler vardir (0,564; 0,361) ve
bu iliskiler istatistiksel olarak anlamlidir. (tgenini=8,073, Pesnina=0,000; teik=5,163,
Peiik=0,000) Ayrica Kurumsal itibar iizerinden fazla etkiye sahip faktoriin Goniilli
Sosyal Sorumluluk oldugunu sdylemek miimkiindiir (r=0,564).

Sonug olarak, Forward yontemine gore en iyi alt regresyon setinin, Goniilli

Sosyal Sorumluluk ve Etik Sosyal Sorumluluk degiskenlerinden olustugu
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sOylenebilir. Buna gore, en iyi alt regresyon setine ait tahmin denklemini Spss 17. 0
paket programi ile alinan tablolara gore formiilize ederek;

Kurumsal Itibar = (30,406) + (0,564) x (Géniillii Sosyal Sorumluluk) + (0,361)
X (Etik Sosyal Sorumluluk) sonucuna ulasilmistr.

Kurumsal Sosyal Sorumlulugun alt boyutlarmmn Kurumsal Itibara Etkisini
Olctligimiiz bu verilerle su yorumlara ulasabiliriz:

Kurumsal sosyal sorumlulugun dort farkli boyutu ile kurumsal itibar arasindaki
iliskiye bakildiginda ise Gonillii Sosyal Sorumluluk ve Etik Sosyal Sorumluluk
algisinin kurumsal itibara etkisinin oldugu, ekonomik ve yasal sosyal sorumluluk
algisinin kurumsal itibara direk bir etkisinin olmadigi sdylenebilir. Bu durum su
sekilde ifade edilebilir; isletmeler, yasal ve ekonomik sosyal sorumluluklarini arka
planda yirittiikleri i¢in, c¢alisanlarin bu faaliyetlerden haberdar olmamasi
dolayisiyla, yasal ve ekonomik sosyal sorumluluk algilarmin kurumsal itibara

etkilerinin olmamasi sonucu olarak agiklanabilir.
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DORDUNCU BOLUM

SONUC VE ONERILER

Toplum igerisinde acik bir sistem olarak degerlendirilen isletmeler,
karhiliklarm1  koruyarak varliklari  siirdiirme amaci  giitmektedirler. Isletme
karliliginin  korunmas1 maliyetlerin azaltilmasi, verimliligin artirilmas1  ve
kurumsallagsma bilincine dayali olarak kurumsal itibar gibi hassas ama onemli pek
¢ok farkli argimanla galismaktadir. Ancak oteller igin karliligin korunmasinin temel
yolu, mevcut miisterilerin elde tutulmasi ile miimkiindiir. Dolayisiyla konaklama
isletmelerinde c¢alisan iist, orta ve alt kademe isgdrenlerin kurumsal sosyal
sorumluluk ve kurumsal itibar kavramlarii yasa ve isletme kurallari ¢er¢evesinde
uygulayan birer temsilci ve ayn1 zamanda turizm elgisi pozisyonunda gérmek hic de
yadsinamaz. Duyarlilig1 artan iggérenler ayn1 zamanda birer tiiketicidirler. Bu yiizden
rlintin kalitesi isletmenin kalitesini, isletme kalitesi de elit miisteri profilini ve
nihayetinde dovizi, gelirler nezdinde de kurumsallig1 getirmektedir.

Konaklama islemeleri c¢ogunlukla turizm sektoriiniin Oonemli boyutunu
olustururken sehir otelciligi ve turistik otelcilik olarak bilinmelidir. Bir taraftan dogal
kaynaklart yogun bolgelerde kiiciik kasabalara kurulu turistik oteller diger yanda
sehir merkezi igerisindeki giinliik ihtiyaclar i¢in kurulan sehir otelleri tek bir ortak
noktada birlesmektedirler ki; buda ticari kazanca bagl degisen kurumsallik ve itibar
anlayisidir.

Otel isletmelerinin varliklarini siirdiirebilmelerinde sosyal sorumluluk kimligi,
itibari, imaj1, aldig: riskler, anlik kriz faktorleri ve kurum kiiltiirii en ¢ok personelin
ve isletmenin sorumlulugundadir.

Giiniimiiz otelleri artik karlar1 ile degil, itibarlari, ¢evreye olan duyarliliklari,
yardimseverlikleri  ile  degerlendirilmeye  baslanmistir.  Otellerin  sosyal

sorumluluklarini yerine getirip getirmedikleri, toplumsal olarak sorgulanir olmustur.
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Sosyal sorumluluk sahibi olan otellerin daha fazla tercih edildigi, hizmet
anlayislarinin toplumda daha saygin bir yere sahip oldugu, verdikleri mesajlarin daha
kolay algilandig1 ve benimsendigi bilinmektedir.

Kiiresellesme cagim1 yasadigimiz bu zamanda isletmeler, tiiketicileri ile
aralarinda duygusal baglar yaratarak ayakta kalabilmekte ve bu bagin yaratilmasinda
ise kurumsal sosyal sorumluluk en 6nemli etkenlerden birisi olarak karsimiza ¢iktig
da bilinmektedir

Gortldigu gibi inang ve giivenilirlik, kurumsal itibarin tanimlanmasinda
kullanilan iki temel kavram olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Kurumsallik boyutunda
ele alindig1 kadartyla kurumsal itibar kavrami bir kurulus hakkinda kamuoyunca (pay
sahiplerince) sahip olunan tiim goriis, yargi ve diisiincelerle; kurulusa karsi duyulan
inang ve kurulusun sahip oldugu giivenilirligin tamamidir.

Oteller, toplumun “farkinda oldugu” bir itibar saglarken, cesitli iletisim
kanallarim1 kullanarak ve ayni zamanda kendi iletisim sistemlerini yenileyerek
yiiksek goriiniirliik diizeylerine ulagsmay1 hedeflemelidirler. Bu da, ancak dogru, agik,
anlasilir bir iletisimle miimkiin olabilir.

Diisiinen, okuyan, okudugunu algilayan, iireten ve bunu uygulayan kalifiye
personelin bulundugu hizmet oteller, insan faktoriiyle galisan isletmeler olduklar
icin hizmet kalitesini isitsel ve gorsel olarak sunmaktadir. Dolayisiyla hizmeti satin
alan insan hem en ucuz hem de en kolay reklam araci olarak ta goriilebilir. Nitekim,
“en 1y1 reklam kulaktan kulaga yapilan reklamdir” sloganiyla hareket eden oteller
kazanchh c¢ikarlar. Egitimle destekli i1sgéren dogru yerde dogru sekilde
degerlendirildigi siirece her birey kisisel sosyal sorumluluk bilincine hakim

davraniglarinda da kurumsal itibar1 tasiyabilen igsgorenlerdir.
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Ek-A: Frekans Tablolar1

Tablo A.1: Bu otel, ¢alisanlarinin sivil toplum orgiitlerine katilmalarini destekler.

Say1 Oran % Gegerli Yiizde Kiimiilatif
Toplam

Kesinlikle Katilmiyorum 4 3,5 3,5 3,5
Katilmiyorum 14 12,4 12,4 15,9
Kararsizim 24 21,2 21,2 37,2
Katiliyorum 35 31,0 31,0 68,1
Kesinlikle Katiliyorum 36 31,9 31,9 100,0
Toplam 113 100,0 100,0

Tablo A.2: Bu otel, ¢alisanlarinin géniillii olarak katildiklar faaliyetleri desteklemektir.

Say1 Oran % Gegerli Yiizde Kimiilatif
Toplam

Kesinlikle Katilmiyorum 3 2,7 2,7 2,7
Katilmiyorum 15 13,3 13,3 15,9
Kararsizim 29 25,7 25,7 41,6
Katiliyorum 39 34,5 34,5 76,1
Kesinlikle Katiliyorum 27 23,9 23,9 100,0
Toplam 113 100,0 100,0

Tablo A.3: Bu otel, ¢evreye olan olumsuz etkileri azaltan ¢esitli programlar uygulamaktir.

Say1 Oran % Gegerli Yiizde Kiimiilatif
Toplam

Kesinlikle Katilmiyorum 2 1,8 1,8 1,8
Katilmiyorum 17 15,0 15,0 16,8
Kararsizzim 29 25,7 25,7 425
Katiliyorum 29 25,7 25,7 68,1
Kesinlikle Katiliyorum 36 31,9 31,9 100,0
Toplam 113 100,0 100,0

Tablo A.4: Bu otel, egitim, saglik, kiiltiir sanat gibi sosyal faaliyetlere destek olmaktir.

Say1 Oran % Gegerli Yiizde Kiimiilatif
Toplam

Kesinlikle Katilmiyorum 6 5,3 53 53
Katilmiyorum 9 8,0 8,0 13,3
Kararsizim 26 23,0 23,0 36,3
Katiliyorum 39 34,5 34,5 70,8
Kesinlikle Katiliyorum 33 29,2 29,2 100,0
Toplam 113 100,0 100,0
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Tablo A.5: Bu otel, dogal ¢evreyi koruma ve gelistirme faaliyetlerine aktif olarak katilmaktir.

Say1 Oran % Gegerli Yiizde Kiimiilatif
Toplam

Kesinlikle Katilmiyorum 1 9 9 9
Katilmiyorum 11 9,7 9,7 10,6
Kararsizim 27 23,9 23,9 34,5
Katiliyorum 36 31,9 31,9 66,4
Kesinlikle Katiliyorum 38 33,6 33,6 100,0
Toplam 113 100,0 100,0

Tablo A.6: Bu otelde, isgiicii ¢esitliligini desteklemek igin programlar bulunmaktadir.

Say1 Oran % Gegerli Yiizde Kimiilatif
Toplam

Kesinlikle Katilmiyorum 1 9 9 9
Katilmiyorum 10 8,8 8,8 9,7
Kararsizim 26 23,0 23,0 32,7
Katiliyorum 49 43,4 43,4 76,1
Kesinlikle Katiliyorum 27 23,9 23,9 100,0
Toplam 113 100,0 100,0

Tablo A.7: Tim hizmetler yasal standartlarla gerceklestirilir.

Say1 Oran % Gegerli Yiizde Kiimiilatif Toplam
Katilmiyorum 10 8,8 8,8 8,8
Kararsizim 25 22,1 22,1 31,0
Katiliyorum 45 39,8 39,8 70,8
Kesinlikle Katiliyorum 33 29,2 29,2 100,0
Toplam 113 100,0 100,0
Tablo A.8: Otelin yoneticileri kanunlara uymaya ¢alismaktadir.
Say1 Oran % Gegerli Yiizde Kiimiilatif
Toplam

Kesinlikle Katilmiyorum 2 1,8 1,8 1,8
Katilmiyorum 11 9,7 9,7 11,5
Kararsizim 21 18,6 18,6 30,1
Katiliyorum 40 35,4 35,4 65,5
Kesinlikle Katiliyorum 39 34,5 345 100,0
Toplam 113 100,0 100,0

Tablo A.9: Bu otel kanunlara uygun bir sekilde faaliyetlerini gerceklestirmektedir.

Say1 Oran % Gegerli Yiizde Kiimiilatif Toplam
Katilmiyorum 8 7,1 7,1 7,1
Kararsizim 24 21,2 21,2 28,3
Katiliyorum 46 40,7 40,7 69,0
Kesinlikle Katiliyorum 35 31,0 31,0 100,0
Toplam 113 100,0 100,0
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Tablo A.10: Bu otel, ¢aligsanlarla ilgili kanuni diizenlemelere uygun hareket etmektedir.

Say1 Oran % Gegerli Yiizde Kiimiilatif

Toplam
Kesinlikle Katilmiyorum 3 2,7 2,7 2,7
Katilmiyorum 11 9,7 9,7 12,4
Kararsizim 22 19,5 19,5 31,9
Katiliyorum 45 39,8 39,8 71,7
Kesinlikle Katiliyorum 32 28,3 28,3 100,0
Toplam 113 100,0 100,0

Tablo A.11: Bu otelde ¢aliganlara yagam kalitesini artiran sosyal haklar (ulasim, yemek, lojman) saglanmaktadir.

Say1 Oran % Gegerli Yiizde Kimiilatif

Toplam
Kesinlikle Katilmiyorum 10 8,8 8,8 8,8
Katilmiyorum 12 10,6 10,6 19,5
Kararsizim 27 23,9 23,9 43,4
Katiliyorum 37 32,7 32,7 76,1
Kesinlikle Katiliyorum 27 23,9 23,9 100,0
Toplam 113 100,0 100,0

Tablo A.12: Bu otel, ¢aliganlarina saglik, giivenlik ve refahini koruyan uygun diizgiin sahiptir.

Say1 Oran % Gegerli Yiizde Kiimiilatif
Toplam
Kesinlikle Katilmiyorum 10 8,8 8,8 8,8
Katilmiyorum 9 8,0 8,0 16,8
Kararsizim 18 15,9 15,9 32,7
Katiliyorum 42 37,2 37,2 69,9
Kesinlikle Katiliyorum 34 30,1 30,1 100,0
Toplam 113 100,0 100,0
Tablo A.13: Bu otel ¢alisanlarin verimli ¢galigmasini saglar.
Say1 Oran % Gegerli Yiizde Kiimiilatif
Toplam
Kesinlikle Katilmiyorum 5 4,4 4,4 4,4
Katilmiyorum 18 15,9 15,9 20,4
Kararsizim 18 15,9 15,9 36,3
Katiliyorum 45 39,8 39,8 76,1
Kesinlikle Katiliyorum 27 23,9 23,9 100,0
Toplam 113 100,0 100,0

Tablo A.14: Bu otel, tarafindan 6nerilen licretler sektor ortalamasinin tistiindedir.

Say1 Oran % Gegerli Yiizde Kiimiilatif

Toplam
Kesinlikle Katilmiyorum 10 8,8 8,8 8,8
Katilmiyorum 19 16,8 16,8 25,7
Kararsizim 31 27,4 27,4 53,1
Katiliyorum 31 27,4 27,4 80,5
Kesinlikle Katiliyorum 22 19,5 19,5 100,0
Toplam 113 100,0 100,0
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Tablo A.15: Bu otel, ek egitim isteyen ¢aliganini desteklemektedir.

Say1 Oran % Gegerli Yiizde Kiimiilatif
Toplam
Kesinlikle Katilmiyorum 7 6,2 6,2 6,2
Katilmiyorum 12 10,6 10,6 16,8
Kararsizim 36 31,9 31,9 48,7
Katiliyorum 34 30,1 30,1 78,8
Kesinlikle Katiliyorum 24 21,2 21,2 100,0
Toplam 113 100,0 100,0
Tablo A.16: Bu hayirsever kuruluslara yardimda bulunmaktadir.
Say1 Oran % Gegerli Yiizde Kimiilatif
Toplam
Kesinlikle Katilmiyorum 9 8,0 8,0 8,0
Katilmiyorum 10 8,8 8,8 16,8
Kararsizim 33 29,2 29,2 46,0
Katiliyorum 40 35,4 35,4 81,4
Kesinlikle Katiliyorum 21 18,6 18,6 100,0
Toplam 113 100,0 100,0
Tablo A.17: Otel galiganlar1 mesleki standartlari takip eder.
Say1 Oran % Gegerli Yiizde Kiimiilatif
Toplam
Kesinlikle Katilmiyorum 6 53 5,3 5,3
Katilmiyorum 8 7,1 7,1 12,4
Kararsizim 20 17,7 17,7 30,1
Katiliyorum 45 39,8 39,8 69,9
Kesinlikle Katiliyorum 34 30,1 30,1 100,0
Toplam 113 100,0 100,0

Tablo A.18: Otel yoneticileri, faaliyetlerin topluma olumsuz etkilerini takip eder.

Say1 Oran % Gegerli Yiizde Kiimiilatif

Toplam
Kesinlikle Katilmiyorum 3 2,7 2,7 2,7
Katilmiyorum 16 14,2 14,2 16,8
Kararsizim 21 18,6 18,6 35,4
Katiliyorum 51 451 451 80,5
Kesinlikle Katiliyorum 22 19,5 19,5 100,0
Toplam 113 100,0 100,0

Tablo A.19: Bu otel, hizmetleri hakkinda miisterilere tam ve dogru bilgi sunmaktadir.

Say1 Oran % Gegerli Yiizde Kiimiilatif

Toplam
Kesinlikle Katilmiyorum 8 7,1 7,1 7,1
Katilmiyorum 14 12,4 12,4 19,5
Kararsizim 18 15,9 15,9 35,4
Katiliyorum 45 39,8 39,8 75,2
Kesinlikle Katiliyorum 28 24,8 24,8 100,0
Toplam 113 100,0 100,0
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Tablo A.20: Bu otel tiiketici haklar1 konusunda yasal diizenlemelerin 6tesinde bir duyarlhiliga sahiptir.

Say1 Oran % Gegerli Yiizde Kiimiilatif
Toplam
Kesinlikle Katilmiyorum 8 7,1 7,1 7,1
Katilmiyorum 8 7,1 7,1 14,2
Kararsizim 23 20,4 20,4 34,5
Katiliyorum 45 39,8 39,8 74,3
Kesinlikle Katiliyorum 29 25,7 25,7 100,0
Toplam 113 100,0 100,0
Tablo A.21: Bu otel gelirini en iist seviyeye ¢ikarmakta basarihidir.
Say1 Oran % Gegerli Yiizde Kimiilatif
Toplam
Kesinlikle Katilmiyorum 2 1,8 1,8 1,8
Katilmiyorum 10 8,8 8,8 10,6
Kararsizim 14 12,4 12,4 23,0
Katiliyorum 42 37,2 37,2 60,2
Kesinlikle Katiliyorum 45 39,8 39,8 100,0
Toplam 113 100,0 100,0
Tablo A.22: Bu otel rakiplerine gore rekabet avantajina sahiptir.
Say1 Oran % Gegerli Yiizde Kimiilatif
Toplam
Kesinlikle Katilmiyorum 10 8,8 8,8 8,8
Katilmiyorum 2 1,8 1,8 10,6
Kararsizim 13 115 11,5 22,1
Katiliyorum 39 34,5 34,5 56,6
Kesinlikle Katiliyorum 49 43,4 43,4 100,0
Toplam 113 100,0 100,0
Tablo A.23: Otel, miisteri sikayetlerini uygun sekilde yanitlamaktadir.
Say1 Oran % Gegerli Yiizde Kiimiilatif
Toplam
Kesinlikle Katilmiyorum 2 1,8 1,8 1,8
Katilmiyorum 21 18,6 18,6 20,4
Kararsizim 18 15,9 15,9 36,3
Katiliyorum 35 31,0 31,0 67,3
Kesinlikle Katiliyorum 37 32,7 32,7 100,0
Toplam 113 100,0 100,0

Tablo A.24: Bu otelde miisteri tatmini, kurum performansinin belirleyici olarak kullanilmaktadir.

Say1 Oran % Gegerli Yiizde Kiimiilatif

Toplam
Kesinlikle Katilmiyorum 1 9 9 9
Katilmiyorum 15 13,3 13,3 14,2
Kararsizim 18 15,9 15,9 30,1
Katiliyorum 49 43,4 43,4 73,5
Kesinlikle Katiliyorum 30 26,5 26,5 100,0
Toplam 113 100,0 100,0
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Tablo A.25: Bu otelde faaliyet giderlerini diigiirmek igin ¢abalamaktadir.

Say1 Oran % Gegerli Yiizde Kiimiilatif

Toplam
Kesinlikle Katilmiyorum 8 7,1 7,1 7,1
Katilmiyorum 6 53 53 12,4
Kararsizim 22 19,5 19,5 31,9
Katiliyorum 45 39,8 39,8 71,7
Kesinlikle Katiliyorum 32 28,3 28,3 100,0
Toplam 113 100,0 100,0

Tablo A.26: Bu otelde, malzeme ve enerji kullanimi azaltici uygulamalar vardir.

Say1 Oran % Gegerli Yiizde Kimiilatif
Toplam
Kesinlikle Katilmiyorum 7 6,2 6,2 6,2
Katilmiyorum 3 2,7 2,7 8,8
Kararsizim 20 17,7 17,7 26,5
Katiliyorum 51 45,1 45,1 71,7
Kesinlikle Katiliyorum 32 28,3 28,3 100,0
Toplam 113 100,0 100,0
Tablo A.27: Bu isletmenin personeli bilgi ve beceri agisindan yetkindir.
Say1 Oran % Gegerli Yiizde Kiimiilatif
Toplam
Kesinlikle Katilmiyorum 3 2,7 2,7 2,7
Katilmiyorum 11 9,7 9,7 12,4
Kararsizim 20 17,7 17,7 30,1
Katiliyorum 47 41,6 41,6 71,7
Kesinlikle Katiliyorum 32 28,3 28,3 100,0
Toplam 113 100,0 100,0
Tablo A.28: Bu isletmenin personeli sorumluluk sahibidir.
Say1 Oran % Gegerli Yiizde Kiimiilatif
Toplam
Kesinlikle Katilmiyorum 2 1,8 1,8 1,8
Katilmiyorum 9 8,0 8,0 9,7
Kararsizim 18 15,9 15,9 25,7
Katiliyorum 51 451 451 70,8
Kesinlikle Katiliyorum 33 29,2 29,2 100,0
Toplam 113 100,0 100,0
Tablo A.29: Bu isletmenin iyi yonetildigini disiiniiyorum.
Say1 Oran % Gegerli Yiizde Kiimiilatif
Toplam
Kesinlikle Katilmiyorum 1 9 9 9
Katilmiyorum 8 7,1 7,1 8,0
Kararsizim 30 26,5 26,5 345
Katiliyorum 40 35,4 354 69,9
Kesinlikle Katiliyorum 34 30,1 30,1 100,0
Toplam 113 100,0 100,0
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Tablo A.30:

Bu isletme miisterilerine karsi sorumluluk sahibidir.

Say1 Oran % Gegerli Yiizde Kiimiilatif

Toplam
Kesinlikle Katilmiyorum 2 1,8 1,8 1,8
Katilmiyorum 11 9,7 9,7 115
Kararsizim 17 15,0 15,0 26,5
Katiliyorum 43 38,1 38,1 64,6
Kesinlikle Katiliyorum 40 35,4 354 100,0
Toplam 113 100,0 100,0

Tablo A.31: Giivenilir olmasi sebebiyle, tanidiklarima bu igletmeyi tavsiye ederim.

Say1 Oran % Gegerli Yiizde Kimiilatif
Toplam
Kesinlikle Katilmiyorum 5 4.4 4.4 4.4
Katilmiyorum 8 71 7,1 11,5
Kararsizim 14 12,4 12,4 23,9
Katiliyorum 50 442 442 68,1
Kesinlikle Katiliyorum 36 31,9 31,9 100,0
Toplam 113 100,0 100,0
Tablo A.32: Bu isletmeden hizmet almaktan memnunum.
Say1 Oran % Gegerli Yiizde Kiimiilatif
Toplam
Kesinlikle Katilmiyorum 1 9 9 9
Katilmiyorum 13 115 11,5 12,4
Kararsizim 20 17,7 17,7 30,1
Katiliyorum 40 35,4 35,4 65,5
Kesinlikle Katiliyorum 39 34,5 34,5 100,0
Toplam 113 100,0 100,0
Tablo A.33: Bu isletme hakkinda olumlu duygulara sahibim.
Say1 Oran % Gegerli Yiizde Kiimiilatif Toplam
Katilmiyorum 13 11,5 11,5 11,5
Kararsizim 27 239 23,9 35,4
Katiliyorum 36 31,9 31,9 67,3
Kesinlikle Katiliyorum 37 32,7 32,7 100,0
Toplam 113 100,0 100,0
Tablo A.34: Bu isletmeye saygi ediyorum.
Say1 Oran % Gegerli Yiizde Kiimiilatif
Toplam
Kesinlikle Katilmiyorum 3 2,7 2,7 2,7
Katilmiyorum 9 8,0 8,0 10,6
Kararsizim 29 25,7 25,7 36,3
Katiliyorum 30 26,5 26,5 62,8
Kesinlikle Katiliyorum 42 37,2 37,2 100,0
Toplam 113 100,0 100,0
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Tablo A.35: Bu isletmeye saygi duyuyorum.

Say1 Oran % Gegerli Yiizde Kiimiilatif
Toplam
Kesinlikle Katilmiyorum 1 9 9 9
Katilmiyorum 11 9,7 9,7 10,6
Kararsizim 15 13,3 13,3 23,9
Katiliyorum 39 34,5 345 58,4
Kesinlikle Katiliyorum 47 41,6 41,6 100,0
Toplam 113 100,0 100,0
Tablo A.36: Bu isletmeye giiveniyorum.
Say1 Oran % Gegerli Yiizde Kimiilatif
Toplam
Kesinlikle Katilmiyorum 2 1,8 1,8 1,8
Katilmiyorum 11 9,7 9,7 11,5
Kararsizim 20 17,7 17,7 29,2
Katiliyorum 36 31,9 31,9 61,1
Kesinlikle Katiliyorum 44 38,9 38,9 100,0
Toplam 113 100,0 100,0
Tablo A.37: Bu isletme hizmetlerinin arkasinda durur.
Say1 Oran % Gegerli Yiizde Kiimiilatif
Toplam
Kesinlikle Katilmiyorum 5 4.4 4.4 4.4
Katilmiyorum 11 9,7 9,7 14,2
Kararsizim 21 18,6 18,6 32,7
Katiliyorum 34 30,1 30,1 62,8
Kesinlikle Katiliyorum 42 37,2 37,2 100,0
Toplam 113 100,0 100,0
Tablo A.38: Hizmetlerini miisteri ihtiyaclar1 dogrultusunda yeniler/gelistirir.
Say1 Oran % Gegerli Yiizde Kiimiilatif Toplam
Katilmiyorum 18 15,9 15,9 15,9
Kararsizim 20 17,7 17,7 33,6
Katiliyorum 37 32,7 32,7 66,4
Kesinlikle Katiliyorum 38 33,6 33,6 100,0
Toplam 113 100,0 100,0
Tablo A.39: Bu isletmede sunulan hizmet kalitelidir.
Say1 Oran % Gegerli Yiizde Kiimiilatif
Toplam
Kesinlikle Katilmiyorum 1 9 9 9
Katilmiyorum 12 10,6 10,6 115
Kararsizim 16 14,2 14,2 25,7
Katiliyorum 46 40,7 40,7 66,4
Kesinlikle Katiliyorum 38 33,6 33,6 100,0
Toplam 113 100,0 100,0
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Tablo A.40:

Bu igletmede sunulan hizmet, 6denen paraya deger.

Say1 Oran % Gegerli Yiizde Kiimiilatif
Toplam
Kesinlikle Katilmiyorum 1 9 9 9
Katilmiyorum 17 15,0 15,0 15,9
Kararsizim 12 10,6 10,6 26,5
Katiliyorum 39 34,5 34,5 61,1
Kesinlikle Katiliyorum 44 38,9 38,9 100,0
Toplam 113 100,0 100,0
Tablo A.41: Bu isletmenin olumlu bir imaji vardir.
Say1 Oran % Gegerli Yiizde Kimiilatif
Toplam
Kesinlikle Katilmiyorum 7 6,2 6,2 6,2
Katilmiyorum 6 5,3 53 11,5
Kararsizim 17 15,0 15,0 26,5
Katiliyorum 37 32,7 32,7 59,3
Kesinlikle Katiliyorum 46 40,7 40,7 100,0
Toplam 113 100,0 100,0
Tablo A.42: Bu isletme, emsallerine gore hizmet kalitesi agisindan tstiindiir.
Say1 Oran % Gegerli Yiizde Kiimiilatif
Toplam
Kesinlikle Katilmiyorum 8 7,1 7,1 7,1
Katilmiyorum 5 4.4 4.4 11,5
Kararsizim 24 21,2 21,2 32,7
Katiliyorum 31 27,4 27,4 60,2
Kesinlikle Katiliyorum 45 39,8 39,8 100,0
Toplam 113 100,0 100,0
Tablo A.43: Bu isletme hizmet sunumunda sorumluluk sahibidir.
Say1 Oran % Gegerli Yiizde Kiimiilatif
Toplam
Kesinlikle Katilmiyorum 8 7,1 7,1 7,1
Katilmiyorum 3 2,7 2,7 9,7
Kararsizim 19 16,8 16,8 26,5
Katiliyorum 38 33,6 33,6 60,2
Kesinlikle Katiliyorum 45 39,8 39,8 100,0
Toplam 113 100,0 100,0
Tablo A.44: Bu isletme, cevreye (tabiat) karsi duyarli/ sorumludur.
Say1 Oran % Gegerli Yiizde Kiimiilatif
Toplam
Kesinlikle Katilmiyorum 6 53 53 53
Katilmiyorum 13 11,5 115 16,8
Kararsizim 12 10,6 10,6 27,4
Katiliyorum 40 35,4 354 62,8
Kesinlikle Katiliyorum 42 37,2 37,2 100,0
Toplam 113 100,0 100,0
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Tablo A.45: Bu isletme, topluma kars1 duyarli/sorumludur.

Say1 Oran % Gegerli Yiizde Kiimiilatif
Toplam
Kesinlikle Katilmiyorum 9 8,0 8,0 8,0
Katilmiyorum 11 9,7 9,7 17,7
Kararsizim 13 11,5 115 29,2
Katiliyorum 40 35,4 354 64,6
Kesinlikle Katiliyorum 40 35,4 354 100,0
Toplam 113 100,0 100,0
Tablo A.46: Bu isletmede halkla iliskiler onemlidir.
Say1 Oran % Gegerli Yiizde Kimiilatif
Toplam
Kesinlikle Katilmiyorum 8 7,1 7,1 7,1
Katilmiyorum 5 44 4.4 11,5
Kararsizim 20 17,7 17,7 29,2
Katiliyorum 43 38,1 38,1 67,3
Kesinlikle Katiliyorum 37 32,7 32,7 100,0
Toplam 113 100,0 100,0
Tablo A.47: Bu isletme halka kars1 diiriisttiir.
Say1 Oran % Gegerli Yiizde Kiimiilatif
Toplam
Kesinlikle Katilmiyorum 7 6,2 6,2 6,2
Katilmiyorum 12 10,6 10,6 16,8
Kararsizim 11 9,7 9,7 26,5
Katiliyorum 39 34,5 34,5 61,1
Kesinlikle Katiliyorum 44 38,9 38,9 100,0
Toplam 113 100,0 100,0
Tablo A.48: Bu isletme, topluma faydal faaliyet ve olaylar1 destekler.
Say1 Oran % Gegerli Yiizde Kiimiilatif
Toplam
Kesinlikle Katilmiyorum 1 9 9 9
Katilmiyorum 11 9,7 9,7 10,6
Kararsizim 15 13,3 13,3 23,9
Katiliyorum 47 41,6 41,6 65,5
Kesinlikle Katiliyorum 39 34,5 345 100,0
Toplam 113 100,0 100,0
Tablo A.49: Bu isletme, finansal agidan giigliidiir.
Say1 Oran % Gegerli Yiizde Kiimiilatif
Toplam
Kesinlikle Katilmiyorum 1 9 9 9
Katilmiyorum 10 8,8 8,8 9,7
Kararsizim 16 14,2 14,2 23,9
Katiliyorum 35 31,0 31,0 549
Kesinlikle Katiliyorum 51 451 451 100,0
Toplam 113 100,0 100,0
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Tablo A.50: Bu isletmenin gelecege doniik net bir vizyonu vardir.

Say1 Oran % Gegerli Yiizde Kiimiilatif
Toplam
Kesinlikle Katilmiyorum 1 9 9 9
Katilmiyorum 16 14,2 14,2 15,0
Kararsizim 18 15,9 15,9 31,0
Katiliyorum 35 31,0 31,0 61,9
Kesinlikle Katiliyorum 43 38,1 38,1 100,0
Toplam 113 100,0 100,0
Tablo A.51: Bu isletmenin finansal problemleri oldugunu diisiinmiiyorum.
Say1 Oran % Gegerli Yiizde Kimiilatif
Toplam
Kesinlikle Katilmiyorum 6 5,3 53 53
Katilmiyorum 11 9,7 9,7 15,0
Kararsizim 33 29,2 29,2 442
Katiliyorum 29 25,7 25,7 69,9
Kesinlikle Katiliyorum 34 30,1 30,1 100,0
Toplam 113 100,0 100,0
Tablo A.52: Bu isletmenin yeni yatirimlar yapacagini diistiniiyorum.
Say1 Oran % Gegerli Yiizde Kiimiilatif
Toplam
Kesinlikle Katilmiyorum 8 7,1 7,1 7,1
Katilmiyorum 16 14,2 14,2 21,2
Kararsizim 29 25,7 25,7 46,9
Katiliyorum 34 30,1 30,1 77,0
Kesinlikle Katiliyorum 26 23,0 23,0 100,0
Toplam 113 100,0 100,0
Tablo A.53: Bu isletmede personel arasinda iyi bir iletisim oldugunu diigiiniiyorum
Say1 Oran % Gegerli Yiizde Kiimiilatif
Toplam
Kesinlikle Katilmiyorum 11 9,7 9,7 9,7
Katilmiyorum 2 1,8 1,8 11,5
Kararsizim 30 26,5 26,5 38,1
Katiliyorum 31 27,4 27,4 65,5
Kesinlikle Katiliyorum 39 34,5 345 100,0
Toplam 113 100,0 100,0
Tablo A.54: Bu isletmede boliimler arasinda olumlu bir uyum bulunmakta
Say1 Oran % Gegerli Yiizde Kiimtilatif
Toplam
Kesinlikle Katilmiyorum 9 8,0 8,0 8,0
Katilmiyorum 10 8,8 8,8 16,8
Kararsizim 26 23,0 23,0 39,8
Katiliyorum 28 24,8 24,8 64,6
Kesinlikle Katiliyorum 40 354 354 100,0
Toplam 113 100,0 100,0
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Tablo A.55: Bu isletmenin personeli ve miisteriler arasindaki iletisim gii¢liidiir.

Say1 Oran % Gegerli Yiizde Kiimiilatif
Toplam
Kesinlikle Katilmiyorum 9 8,0 8,0 8,0
Katilmiyorum 7 6,2 6,2 14,2
Kararsizim 15 13,3 13,3 27,4
Katiliyorum 29 25,7 25,7 531
Kesinlikle Katiliyorum 53 46,9 46,9 100,0
Toplam 113 100,0 100,0
Tablo A.56: Bu isletme miisterilerine eksik bilgi vermez.
Say1 Oran % Gegerli Yiizde Kimiilatif
Toplam
Kesinlikle Katilmiyorum 9 8,0 8,0 8,0
Katilmiyorum 6 53 53 13,3
Kararsizim 19 16,8 16,8 30,1
Katiliyorum 31 27,4 27,4 57,5
Kesinlikle Katiliyorum 48 42,5 425 100,0
Toplam 113 100,0 100,0
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Ek-B: Anket Formu

Tablo B.1: Anket formu.

1.Bu isletmenin personeli bilgi ve beceri agisindan yetkindir

2.Bu isletmenin personeli sorumluluk sahibidir

3.Bu isletmenin iyi yonetildigini diisiiniiyorum

4 Bu isletme miisterilerine kars1 sorumluluk sahibidir

5.Gilivenilir olmasi sebebiyle, tanidiklarima bu igletmeyi tavsiye ederim

6.Bu isletmeden hizmet almaktan memnunum

7.Bu isletme hakkinda olumlu duygulara sahibim

8.Bu isletmeyi takdir ediyorum

9.Bu isletmeye saygi duyuyorum

10.Bu isletmeye giiveniyorum

11.Bu igletme hizmetlerinin arkasinda durur

12.Hizmetlerini miisteri ihtiyaclar1 dogrultusunda yeniler/gelistirir

13.Bu isletmede sunulan hizmet kalitelidir

14.Bu isletmede sunulan hizmet, 6denen paraya deger

15.Bu isletmenin fiziki gériiniimiinii begeniyorum

16.Bu isletmenin tiim alanlarinda hijyene énem verilir

17.Bu isletmenin olumlu bir imaj1 vardir

18.Bu isletme, emsallerine gore hizmet kalitesi agisindan {istiindiir.

19.Bu isletme hizmet sunumunda sorumluluk sahibidir

20.Bu isletme, ¢evreye (tabiat) kars1 duyarli/sorumludur

21.Bu isletme, topluma kars1 duyarli/sorumludur

22.Bu isletmede halkla iligkiler 6nemlidir

23.Bu isletme halka kars1 diiriisttiir

23.Bu isletme, topluma faydali faaliyet ve olaylar1 destekler

24 Bu isletme, finansal agisindan giigliidiir

25.Bu isletmenin gelecege doniik net bir vizyonu vardir

26.Bu isletmenin finansal problemleri oldugunu diistinmiiyorum

27.Bu isletmenin yeni yatirimlar yapacagini diigiinityorum

28.Bu isletmede personel arasinda iyi bir iletisim oldugunu diisiiniiyorum

29.Bu isletmede boliimler arasinda olumlu bir uyum bulunmakta

30.Bu isletmenin personeli ve miisteriler arasindaki iletisim gii¢liidiir

31.Bu isletme miisterilerine eksik bilgi vermez
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Tablo B.2: Anket formu.

Size en yakin gelen ifadeye “X” isareti koyunuz. (5) Kesinlikle
Katiliyorum, (4) Katiliyorum, (3) Ne Katilyyorum Ne Katilmiyorum, (2)
Katilmiyorum, (1) Kesinlikle Katilmiyorum u ifade etmektedir.

Asagidaki sorulari beklentileriniz dogrultusunda degil isletmenizi
diisiinerek var olan duruma gore cevaplayiniz

1. Bu otel ¢aliganlarimin sivil toplum 6rgiitlerine katilmalarini destekler

2. Bu otel, ¢alisanlarinin goniillii olarak katildiklar faaliyetleri
desteklemektedir.

3. Bu otel, cevreye olan olumsuz etkileri azaltan ¢esitli programlar
uygulamaktadir.

4. Bu otel, egitim, saglik, kiiltiir sanat gibi sosyal faaliyetlere destek
olmaktadir.

5. Bu otel, dogal ¢evreyi koruma ve gelistirme faaliyetlerine aktif olarak
katilmaktadir.

6. Bu otelde, isgiicii ¢esitliligini desteklemek icin programlar
bulunmaktadir.

7. Tim hizmetler yasal standartlarla gergeklestirilir.

8. Otelin yoneticileri kanunlara uymaya ¢alismaktadir.

9. Bu otel kanunlara uygun bir sekilde faaliyetlerini
gergeklestirmektedir.

10. Bu otel, ¢alisanlarla ilgili kanuni diizenlemelere uygun hareket
etmektedir.

11. Bu otelde ¢alisanlara yasam kalitesini artiran sosyal haklar (ulagim,
yemek, lojman) saglanmaktadir.

12. Bu otel, galisanlarina saglik, giivenlik ve refahin1 koruyan uygun
diizenlemelere sahiptir.

13. Bu otel ¢aliganlarm verimli ¢alismasini saglar.

14. Bu otel tarafindan Onerilen licretler sektor ortalamasinin ustiindedir.

15. Bu otel, ek egitim isteyen ¢alisanini desteklemektedir.

16. Bu otel hayirsever kuruluslara yardimda bulunmaktadir.

17. Otel ¢alisanlart mesleki standartlari takip eder.

18. Otel yoneticileri, faaliyetlerin topluma olumsuz etkilerini takip eder.

19. Bu otel, hizmetleri hakkinda miisterilere tam ve dogru bilgi
sunmaktadir.

20. Bu otel tiiketici haklar1 konusunda yasal diizenlemelerin Gtesinde bir
duyarliliga sahiptir.

21. Bu otel gelirini en iist seviyeye ¢ikarmakta basarilidir.

22. Bu otel rakiplerine gore rekabet avantajina sahiptir.

23. Otel, miisteri sikayetlerini uygun sekilde yanitlamaktadir.

24. Bu otelde miisteri tatmini, kurum performansinin belirleyicisi olarak
kullanilmaktadir.
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